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En el presente proyecto de investigación que lleva como título “Aplicación el Ciclo de 
Deming para mejorar la Calidad de Servicio al cliente en la tienda Maestro de Ventanilla, 
Callao 2019” tiene como objetivo determinar cómo la aplicación del Ciclo de Deming 
mejora la calidad de servicio al cliente. 
Mediante el empleo de las herramientas de calidad se tuvo como resultados diferentes 
problemas de los cuales los principales están relacionados con la satisfacción del cliente, el 
proceso del protocolo que cada asesor debe cumplir y el proceso de la hora power. 
Por este motivo, la investigación tiene la finalidad de mejorar la calidad de servicio al cliente, 
capacitando a los asesores, creando KPI’s y mejorando procesos.  
Para alcanzar el objetivo se recurrió a aplicar el Ciclo de Deming realizando capacitaciones 
sobre la mejora del proceso del protocolo y haciendo seguimiento de su cumplimiento para 
obtener así la eficiencia, aplicando todo esto en una primera vuelta y para saber cómo lo 
estaban percibiendo los clientes la mejora se planteó un KPI de satisfacción al cliente el cual 
tuvo como instrumento una encuesta. En la segunda vuelta, se optó por definir el proceso de 
la hora power seguido de la capacitación a los asesores y del seguimiento correspondiente y 
la creación del KPI de rendimiento del asesor. 
De lo mencionado anteriormente, la propuesta resultó rentable para la tienda Maestro de 
Ventanilla ya que generó S/ 533.40 adicionales mensuales y la inversión que se necesitó 
estuvo dentro de las posibilidades de la tienda Maestro. 
Por último, después de la aplicación del Ciclo de Deming se obtuvo una mejora en la 
satisfacción de 8%, un aumento de la capacidad de respuesta de un 8%, una mejora de 
eficiencia de 26% y de un aumento de calidad de servicio de 17%. 
Palabras claves: Ciclo de Deming, eficiencia, satisfacción, calidad de servicio, capacidad 








     ABSTRACT 
 
In the current research project entitled "Application of the Deming Cycle to improve the 
Quality of Customer Service in the Ventanilla Master Store, Callao 2019" aims to determine 
how the application of the Deming Cycle improves the quality of service to the client. 
 
Through the use of quality tools, the results were different problems of which the main ones 
are related to customer satisfaction, the protocol process that each advisor must comply with 
and the power hour process. 
 
For this reason, the research aims to improve the quality of customer service, training the 
advisors, creating KPIs and improving processes. 
 
To achieve the objective, the Deming Cycle was used to carry out training on improving the 
protocol process and monitoring its compliance to obtain efficiency, applying all this in a 
first round and to know how customers were perceiving it. Improvement, a KPI of customer 
satisfaction was proposed, which had as a tool a survey. In the second round, it was decided 
to define the process of the hour power followed by the training to the advisors and the 
corresponding follow-up and the creation of the performance KPI of the advisor. 
 
From the above mentioned, the proposal was profitable for the Maestro de Ventanilla store 
as it generated an additional S / 533.40 monthly and the investment that was needed was 
within the possibilities of the Maestro store. 
 
Finally, after the application of the Deming Cycle an improvement in satisfaction of 8% was 
obtained, an increase in the response capacity of 8%, an improvement in efficiency of 26% 
and an increase in service quality of 17% 
 
Keywords: Deming cycle, efficiency, satisfaction, quality of service, response capacity, 








































1.1. Realidad Problemática 
1.1.1. Realidad Problemática Global 
Actualmente alrededor del mundo se observa que la calidad de servicio ha tomado mayor 
relevancia en el mundo, ya que es el método más eficaz para poder distinguirse de la 
competencia de una empresa u organización, trazándose como meta aumentar el nivel de 
competencia en el mercado mediante la opinión de satisfacción del cliente ya que sin ellos 
no existiría la empresa.  
En la siguiente figura se muestra un ejemplo del nivel de la satisfacción por calidad de 
servicio en el país de Chile, en la cual podemos observar que la satisfacción del cliente por 
calidad de servicio en supermercados tradicionales es de un 73.9%, mientras en 













 Fuente: América Retail 
Figura 1. Nivel de Satisfacción por Calidad de Servicio 
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1.1.2. Realidad Problemática Nacional 
Ante la creciente competencia del mercado peruano se ha visto un crecimiento económico 
que interesa cada vez más a un considerable número de empresas de servicios (retail) que 
ofrecen a los consumidores ofertas semejantes. Sin embargo, estas no serían recomendadas 
por sus consumidores ya que solo lo hacen si los clientes salen sumamente satisfechos.  
En el siguiente gráfico describe qué porcentaje de los peruanos busca buen trato, el servicio 




En el gráfico se puede apreciar que un 68% de los peruanos busca buen trato, mientras que 













Busca buen trato Servicio brindado en zona segura Producto de calidad
Porcentaje de peruanos que buscan mejor servicio (sector 
retail)
Porcentaje de peruanos que buscan mejor servicio (sector retail)
Figura 2. Porcentaje de peruanos que buscan mejor servicio (sector retail) 
























Figura 3. Diagrama de Ishikawa 





En la figura 3, se puede percibir las causas que origina una mala atención al cliente en la 
empresa Maestro. En el presente Diagrama de Ishikawa se clasificaron las causas por medio 
de las siguientes categorías: Mano de obra, Maquinarias, Medio ambiente, Método y 
Medida, como se observa no se está considerando la 6ta M de Materiales ya que la tienda 
Maestro de Ventanilla no cuenta con materia prima e insumos que se relacionen a ellos.   
A partir del análisis del Diagrama de Ishikawa, se realiza un análisis cuantitativo para definir 
cuál de las causas tiene mayor impacto en que no exista una calidad de servicio al cliente.  
Seguidamente, se presenta la tabla 1 que contiene una secuencia ordenada de totas las causas 
del problema las cuales han sido obtenidas a través del Diagrama de Ishikawa. 
 
CAUSAS DETALLES 
C1 Poco personal 
C2 Funciones no definidas 
C3 Asesores no capacitados 
C4 Fatiga, cansancio 
C5 Falta de compromiso 
C6 Parada de maquinas 
C7 Desperfectos en las cajas registradoras 
C8 Caída del sistema 
C9 Desorden 
C10 Espacio reducido 
C11 Poca iluminación 
C12 Ruido excesivo 
C13 
Desorganización de los horarios del 
personal 
C14 Procesos no definidos 
C15 Mala implementación de la hora power 
C16 Indicadores no definidos 
C17 No hay instrumentos de rendimiento 
 
Tabla 1. Causas responsables del bajo nivel de calidad de servicio 
Fuente: Elaboración propia. 
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Luego de identificar las causas del dicho problema en la tabla 1, a continuación, se realiza 
una matriz de correlación, esta a su vez nos permite realizar la relación directa de las causas, 
obteniendo de su análisis una valoración de impacto de las causas en sí. Cabe señalar que 0 




Tomando en cuenta los datos adquiridos en la tabla 2 se realiza una tabla de frecuencia para 
luego proceder con el análisis mediante el diagrama de Pareto. 
Considerando los datos obtenidos en la tabla 3 se elabora un análisis mediante el diagrama 
de Pareto, el cual nos permite conocer cuáles son las principales causas que originan perdida 
a la empresa y estas representarán el 20% de las causas y el 80% de los principales defectos 





Tabla 2. Matriz de correlación 




















A partir de la tabla 3, se aprecia el Diagrama de Pareto, donde se consigue 20% de las causas 
posibles que originan la baja calidad de servicio al cliente en el área de ventas de Maestro 
Ventanilla, se identificaron las causas (15) y (1) siendo estas responsables del 80% de los 
problemas y defectos que se presentan.  
En el Figura 4, se indica mediante un gráfico el análisis de Pareto con toda la información 
obtenidos de la tabla 2. De este gráfico se puede visualizar las principales causas que 




CAUSAS EVENTOS % ACUMULADO %
C15 8 14.29% 14.29%
C1 7 12.50% 26.79%
C4 6 10.71% 37.50%
C2 5 8.93% 46.43%
C5 4 7.14% 53.57%
C9 4 7.14% 60.71%
C13 4 7.14% 67.86%
C3 3 5.36% 73.21%
C6 2 3.57% 76.79%
C7 2 3.57% 80.36%
C10 2 3.57% 83.93%
C11 2 3.57% 87.50%
C14 2 3.57% 91.07%
C17 2 3.57% 94.64%
C8 1 1.79% 96.43%
C12 1 1.79% 98.21%



















 Figura 4. Diagrama de Pareto 





Por lo tanto, los 2 elementos de alto potencial negativo dentro de las 17 causas estudiadas 
por el análisis Pareto son: Mala implementación de la hora power y poco personal.  
Cabe mencionar que la hora power se considera a horas específicas en que el asesor debe 
verificar el stock de su respectiva área y ordenar la mercadería para luego finalizar con el 
abordaje al cliente.  
En la tabla 4 son agrupadas las causas estudiadas para precisar en cuál de las áreas se 
encuentra el problema y así luego analizar qué tipo de metodologías podrían ser aplicadas a 
raíz de nuestro análisis y darle solución al problema. Por ello, se agrupan las causas del 
problema según el área correspondiente. 
TABLA 4. Datos de estratificación de causas 
Área Causa Detalle Frecuencia Total 
PROCESOS 
C2 Funciones no definidas 5 
20 
C4 Fatiga, Cansancio 6 
C6 Parada de máquinas 2 
C7 
Desperfectos en las cajas 
registradoras 
2 
C10 Espacio reducido 2 
C14 Procesos no definidos 2 
C16 No hay instrumentos de medición 1 
GESTIÓN 
C1 Poco personal 7 
30 
C3 Asesores no capacitados 3 
C5 Falta de compromiso 4 
C8 Caída del sistema 1 
C13 




Mala implementación de la hora 
power 
8 
C16 Indicadores no definidos 1 
C17 




C9 Desorden 4 
7 C11 Poca iluminación 2 
C12 Ruido excesivo 1 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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En la tabla 4, se selecciona las tres áreas que más presencia tienen en la tienda Maestro de 
Ventanilla y estas son el área de procesos, gestión y seguridad, en las mencionadas áreas se 
encontrarán las causas de nuestra incógnita encontradas en nuestro diagrama de Ishikawa y 
así concluir en qué área se sitúa el problema. 
En la Figura 5, según el diagrama de estratificación, el problema se encuentra dentro del área 
de gestión con un total de 30 de acumulado de frecuencia, mientras que el área de procesos 
tiene un 20 y el área de seguridad 7. Por ello lo que se busca es darle solución al problema 
mediante la aplicación de metodologías que se desarrollen en el área de gestión de Maestro. 
 
Figura 5. Diagrama de Estratificación  
Fuente: Elaboración propia. 
 
Se ha elegido de metodología del Ciclo de Deming para el desarrollo en el área de gestión 
de la tienda Maestro de Ventanilla, ya que la metodología PHVA permite evaluar los puntos 
fuertes que deben de tratar de mantenerse y mejorarse para luego actuar ante cualquier 





Procesos Gestión Seguridad Industrial
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1.2. Trabajos Previos. 
Nacionales 
CAMPOMANES Leiva, Ivonneth. Aplicación del ciclo de Deming para la reducción de 
costos logísticos de la empresa Grupo Vega Distribución SAC, Lima 2017. Tesis (Título de 
ingeniero industrial), Perú: Universidad César Vallejo, 2017. 200 pp. La finalidad de la 
presente tesis es minimizar los costos logísticos de la empresa Grupo Vega por medio de los 
sobre costos generados por las devoluciones de las existencias que se muestran a diario. 
Grupo Vega Distribución se ocupa al rubro de almacenamiento y reparto de productos por 
ende se genera un ingreso de 18 millones de soles, sin embargo, por un elevado índice de 
rechazos por parte de los consumidores se genera devoluciones de más de 800 mil soles, por 
lo cual se ha planteado aplicar el ciclo de Deming. En la presente tesis se concluye que la 
aplicación del ciclo de Deming reduce los costos logísticos, ya que se ha ahorrado un 34% 
de estos. Además, se han reducido los costos de almacenamiento un 38% del costo total y 
finalmente la reducción de costos por empleados un 37%. El aporte de la presente tesis es 
aprender como la aplicación del Ciclo de Deming ayuda a reducir los costos logísticos. 
 
PORTILLA Racchumí, Christopher. Aplicación del ciclo PHVA para mejorar la calidad de 
las ventas del seguro de compra protegida de la empresa Chubb Perú S.A, 2017. Tesis (Título 
de ingeniero industrial), Perú: Universidad César Vallejo, 2017. 178 pp. El objetivo de la 
presente tesis es aplicar la metodología de mejora continua PHVA para mejorar la calidad 
de servicio de venta, la conformidad de la información y por último reducir la pérdida de 
clientes por mala praxis. Chubb Perú S.A. es una aseguradora y reaseguradora, cuya matriz 
tiene 54 sedes alrededor del mundo brindando seguros comerciales y personales de 
propiedad y responsabilidad civil, además de seguros contra accidentes personales y 
complementarios de salud y reaseguros y seguros de vida. La corredora de seguros Falabella 
es su socio más potencial. La tesis finaliza que luego de la aplicación de ciclo de mejora 
continua PHVA se logró aumentar la calidad de ventas del seguro de compra protegida en 
un 7.05%. Además, se logró mejorar la conformidad de la información en 8.64% y aminorar 
la pérdida de los usuarios en 8.54%. El aporte de la tesis es el planteamiento que se le dio a 




ROJAS Zuta, María. El círculo de Deming – PDCA como herramienta para la optimización 
de los procesos del área de compras y servicios generales de la empresa Topy Top S.A. de 
San Juan de Lurigancho – 2015. Tesis (Título de licenciada en administración), Perú: 
Universidad Autónoma del Perú, 2017. 148 pp.  El propósito de la presente tesis es determina 
la relación entre la fase planificar (herramienta PDCA) y los procesos de compras, analizar 
la relación entre la fase hacer (herramienta PDCA) y los procesos de compras y evaluar la 
relación entre la fase actuar (herramienta PDCA) y los procesos de compras. Se concluye 
que se cumplió con los objetivos propuestos demostrando que la empresa tuvo un 
crecimiento económico y satisfacción laboral. El aporte de la presente tesis es aprender cómo 
el PDCA sirve herramienta para la optimización de los procesos del área de compras y 
servicios. 
 
ANCCO Chiclla, Andy. Propuesta de mejora en la gestión de abastecimiento y compras en 
la empresa importadora Jet Import S.A.C. Tesis (Título de ingeniero industrial), Perú: 
Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas UPC, 2015. 218 pp. El objetivo de la presente 
tesis es constituir una proposición de mejora que aporte al mejoramiento de la gestión de 
abastecimiento, manejo, distribución y comercio de productos. En esta tesis se presenta una 
mejora en el área de ventas con la implementación de diferentes herramientas, una de ellas 
es la mejora continua PHVA que se implementará para poder brindar retroalimentación a 
cada propuesta identificada.  El aporte de la tesis se basa en el aprendizaje sobre cómo el 
PHVA se implementará para poder brindar retroalimentación a cada propuesta de mejora 
identificada. 
 
GÁLVEZ Rodríguez, Kriss. Aplicación del Ciclo de Deming para mejorar el nivel de servicio en la 
empresa J&J Transportes y Soluciones Integrales SAC, Comas, 2017. Tesis (Título de ingeniero 
industrial), Perú: Universidad César Vallejo, 2017. 211 pp. La finalidad de la presente tesis es 
determinar cómo la aplicación del Ciclo de Deming mejora el nivel de servicio. En esta tesis se puede 
evidenciar que la aplicación del Ciclo de Deming mejoró la eficiencia de los servicios atendidos a 
tiempo, lo cual mejoró en 12% , además aumentó significativamente la conformidad del servicio en 
un 7.79% y por último mejoró en 15% la eficiencia del factor carga. El aporte de esta tesis se basa 
en cómo el Ciclo de Deming sirve como herramienta para mejorar el nivel de servicio en una empresa 
del rubro transporte. 
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CALLIRGOS Zavlaga, Christian. Implementación del Ciclo de Deming para mejorar la calidad de 
servicio en la instalación de sistemas audiovisuales en la empresa BYF POWER S.A., Lima, 2017. 
Tesis (Título de ingeniero industrial), Perú: Universidad César Vallejo, 2017. 138 pp. El objetivo 
general de la presente investigación es demostrar que el Ciclo de Deming mejor la calidad de servicio. 
El autor después de haber implementado el Ciclo de Deming llega a la conclusión que se mejoró la 
eficiencia logrando aumentarla de 63.94% a 85.76%, además de mejorar la satisfacción del cliente 
en un 14%. El aporte de la tesis es demostrar de cómo el Ciclo de Deming mejor la calidad de servicio 
y esta mejora impacta al cliente fidelizándolo.  
 
 
PRETELL, Erick. Metodología 5S para mejorar la calidad del servicio en la empresa 
Carwash (Título de Ingeniero Industrial). San Martin de Porres. Universidad Cesar Vallejo, 
2016. 118pp. Facultad de Ingeniería. Con el objetivo: determinar el uso de la metodología 
5S en la mejorara de calidad del servicio en el lavado de autos, permitiendo mejorar la 
calidad de servicio, reducir el tiempo de entrega, llegar a ser más competitivo, lograr la 
satisfacción de los clientes. Con un marco metodológico: tipo de investigación. Aplicada. 
Enfoque de investigación Cuantitativo. Población: 152 autos atendidos en la empresa Car 
Wash. Muestra. 50 autos atendidos. Instrumento. Fichas de observación, cámara fotográfica, 
cronometro diagramas de flujo. La empresa presenta deficiencia en la calidad de servicio, 
mediante los problemas presentados se han relacionado a los reclamos por parte de los 
clientes internos como externos, se realiza Ishikawa identificando las causas luego de ello se 
evalúa mediante el Pareto llegando a la terminación que el mayor problema inicia de la falta 
de orden, limpieza y la mala calidad en el servicio, procediendo a implementar la 
metodología de las 5S obteniendo. Conclusión: Por lo tanto, mediante el orden origina una 
mayor fluidez en el espacio obtenido un porcentaje de valor agregado de 83% y la cantidad 
de etapas se disminuyó a 9, por lo que se desarrolla una mayor inspección durante el proceso, 
logrando una mejor calidad del servicio. La aportación de la tesis es averiguar sobre el tema 







CASTILLO Gonzáles, Mario. Diseño de investigación del incremento de productividad en 
la unidad de ventas industriales de una empresa comercializadora de adhesivos, mediante el 
modelo de gestión por procesos, Guatemala 2014. Tesis (Título de ingeniero industrial), 
Guatemala: Universidad de San Carlos de Guatemala 2014, 90 pp. El objetivo de la presente 
tesis es Describir el enfoque basado en procesos como modelo de gestión que permita a la 
empresa en estudio incrementar la productividad en la Unidad de Venta Industrial. Al 
considerar que más del 50 % de los ingresos de la empresa en estudio son generados por la 
venta industrial, se hace evidente la necesidad de analizar el cambio de su actual sistema 
administrativo por un modelo de gestión que sea efectivo, que facilite el enfoque hacia las 
actividades que agregan valor y que permita incrementar la productividad y, en 
consecuencia, conlleve a que la empresa sea más competitiva. Partiendo de la premisa que 
todo proceso es susceptible de ser mejorado, de acuerdo a los resultados de los indicadores, 
se aplica el ciclo de Deming, PHVA, como herramienta de mejora continua.   El aporte de 
la presente tesis es aprender cómo el Ciclo de Deming ayudará a mejorar la productividad. 
 
GARCIA Flores, Bruno. Aplicación de herramientas de calidad enfocadas a la disminución 
de desperdicios durante la producción en un centro de personalización de tarjetas bancarias, 
México D.F 2013. Tesis para obtener el título de Ingeniero Industrial, México: Universidad 
Nacional Autónoma de México 2013, 133 pp. El objetivo de la tesis presentada es Presentar 
la solución de la aplicación de herramientas de mejora continua para el reconocimiento de 
las causas y modificaciones de los problemas asociados al desecho durante la producción 
(Scrap) en un centro de personalización de tarjetas bancarias y seguridad informática, inicio 
en el periodo de junio a diciembre del año 2012. Se plantea la finalidad de reducir el índice 
de Scrap a una tasa menor del 0.6 % mensual de producción al finalizar el periodo de estudio 
con base en las acciones de identificación y corrección de las cusas raíz del problema. Los 
rendimientos obtenidos en la disminución de los desperdicios o Scrap, indicador a su vez de 
la eficiencia de producción del centro de personalización fue posible gracias al seguimiento 
de una filosofía de gestión, y a la colaboración activa de todos los empleados en el ciclo 
PLANEAR, HACER, VERIFICAR, AJUSTAR o PHVA. El aporte de la tesis es dar a 
conocer que a través de la mejora continua se puede reducir desperdicios durante la 




REYES Hernández, Sonia. Calidad de servicio para aumentar la satisfacción del cliente de 
la asociación share, sede Huehuetenango. Tesis (Título de administradora de empresas). 
Guatemala: Universidad Rafael Landívar, 2014. 178 pp. El objetivo de la presente tesis es 
verificar el aumento de la satisfacción al cliente a través de la calidad de servicio. En base a 
la discusión se implementó un sistema de calidad de servicio, recomendándose implementar 
además la capacitación continua para fortalecer la calidad de servicio. Se finaliza que la 
calidad de servicio es aceptable en diferentes aspectos como en instalaciones 79%, 
capacitación del personal en un 68%. El aporte de la presente tesis es guiarnos sobre cómo 
aumentar la satisfacción del cliente. 
 
ABAD, María y PINCAY, David. Análisis de calidad de servicio al cliente interno y externo 
para propuesta de modelo de gestión de calidad en una empresa de seguros de Guayaquil. 
Tesis (Título de ingeniera comercial mención marketing). Ecuador: Universidad Politécnica 
Salesiana, 2014. 140 pp. El objetivo de la tesis es formular un prototipo de gestión de calidad 
la cual permitirá estudiar los niveles de satisfacción que los colaboradores y asesores 
productores de seguros perciben calculando el trato recibido, la eficiencia del empleado, 
incidencias que tienen sobre la rentabilidad de la organización y la rapidez en los procesos. 
Se realizó una encuesta a los trabajadores de la empresa que ayuda a medir el nivel de 
satisfacción, donde el resultado fue que en las áreas donde se reconoció mayores 
inconvenientes son las que tienen relación con el bróker y/o clientes porque estos desarrollan 
sus funciones con pésima actitud, el tiempo de respuesta para resolver requerimientos son 
largos. Si bien es cierto la organización capacita a los departamentos generadores de negocio 
esto no se ve reflejado en los números ni en los cierres de negociación que se dé al bróker 
por no contar con la actitud, predisposición y seguimiento. Se concluye que los APS 
coinciden en un 40% que la cortesía y la atención brinda por los ejecutivos es buena, la cual 
no es aceptable para la empresa y que 90% de los empleados se mantiene comprometidos 
con esta. El aporte que nos brinda la tesis es que nos sirve de guía para saber cuál fue la 




SÁNCHEZ Racines, Sergio. Aplicación de las 7 herramientas de la calidad a través del ciclo 
de mejora continua de Deming en la sección de Hilandería en la fábrica Pasamanería SA. 
Tesis (Título de ingeniero industrial). Ecuador: Universidad de cuenca, 2013. 96 pp. La 
presente tesis tiene como objetivo establecer indicadores de calidad y mejora continua, esto 
por medio de 7 herramientas de la calidad, estableciendo medidas que permitan corregir 
procesos que estén fuera de control para así mantener la calidad del sistema de producción.  
El aporte que nos brinda la tesis es que nos sirve de guía para saber cuál fue la propuesta de 
modelo de gestión de calidad. 
 
1.3. Teorías Relacionadas al tema 
1.3.1. Ciclo de Deming – PHVA 
La rueda de Deming es una herramienta predispuesta a la evolución de mejora continua de 
una empresa, en dicha herramienta se puede hallar las 4 fases de ciclo planear, hacer, 
verificar y actuar, esta establece poner en práctica cada uno de ellas que presenta, así mismo 
continuar desarrollándolos en el tiempo de manera repetitiva hasta que se logre hallar el 
grado que se espera de mejora. 
Según Salado (2015). Deming ilustra el principio PDCA por una rueda que luego será 
bautizada: la rueda de Deming. La rueda de Deming es una circulo virtuoso dividido en 
cuatro porciones y presentando sobre la diagonal de un triángulo. La idea es repetir las 4 
fases: plan – Do – Check – Act mientras el nivel esperado de mejora no aparece reflejado en 
los resultados obtenidos. (p.109)   
El PHVA es un ciclo que busca la mejora continua en base 4 fases que al ejecutarlas se puede 
lograr un cambio en las actividades, dichos cambios se obtienen basados en pequeñas 
alteraciones con un rango pausado para poder así observar una avance en los resultados de 
la mejora propuesta aun que de no ser de esta forma se procede con la identificación de la 
falla y luego replantear el ciclo para poder dar un recomienzo al mismo, de esta manera 
seguir buscando la mejora esperada mediante es ciclo. 
Según Parra (2009). Nos dice que el Ciclo de Deming o de mejora continua. Este ciclo 
también conocido como PHVA (planificar, hacer o ejecutar, verificar y actuar o ajustar) se 
fundamenta en el hecho de que, una vez ejecutada una acción de mejora, es necesario 
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determinar la diferencia con el resultado esperado, según lo planeado. Si se presenta alguna 
diferencia se realizan los ajustes del caso y se recomienza el ciclo. Este ciclo es un proceso 
iterativo con el cual: Se busca una mejora del sistema o proceso a través de cada iteración. 
Se fundamenta en la realización de pequeños incrementos o mejoras en lugar de grandes 
rupturas. Algunos autores utilizan para este ciclo la frase: “mejora mediante salto de rana” 
para ilustrar el concepto de cambio a través de pequeñas mejoras. (P.84) 
Según Fernández (2010). La planificación comienza con una definición del problema y la 
reunión de datos para su análisis. Posteriormente se deben identificar las causas, determinar 
los posibles cursos de acción que permiten solucionar el problema y elegir uno. La fase hacer 
se puede dividir en dos etapas: formación y puesta en práctica. Una vez que se ha elegido un 
curso de acción, la dirección debe formar a los trabajadores para que ejecuten correctamente 
las actividades que tienen que llevar a cabo. A continuación, se ponen en marcha las medidas 
oportunas con un carácter limitado. Se trata de constatar la mejora en un entorno real. En la 
tercera etapa se verifica la ejecución para comprobar si se han producido las mejoras 
anticipadas. Si así ha ocurrido, en la cuarta etapa, se emprende una actuación final, aplicando 
la mejora en todas las situaciones posibles. El ciclo se reinicia continuamente. La mejora 
conseguida se convierte en un estándar que será refutado con nuevos planes para más 
mejoras. De esta forma el ciclo PHVA se entiende como un proceso que permite fijar nuevos 
estándares solo para refutarse, revisarse y reemplazarse por estándares mejores. (P.44) 
Según Fernández (2010). En tanto la mayoría de los trabajadores occidentales consideran 
los estándares como objetivos fijos. Los practicantes del PHVA los consideran como el 
punto de partida para hacer un mejor trabajo la siguiente vez. Este proceso de estabilización 
con frecuencia recibe el nombre de ciclo EHVA (Estandarización-Hacer-Verificar-Actuar) 
y abarca las actividades orientadas a mantener los actuales estándares tecnológicos, 
administrativos y de operación, mientras que la mejora se refiere a las actividades enfocadas 
a mejorar los estándares corrientes de funcionamiento (IMAI, 1996). No puede haber 
mejoras si no se han alcanzado los estándares. El punto de partida de cualquier mejora es 
saber con exactitud dónde nos encontramos. Sólo después de que ha establecido el estándar, 
se debe buscar la mejora. Así pues, el EHVA se utiliza para estabilizar las condiciones y el 




Se tiene que deducir que, con el uso del ciclo de calidad, esta ayudará a estudiar problemas 
mas no solucionarlos porque ello debe ser sugerido por los encargados de cada área por 
medio de ideas de mejora, incluyendo a los trabajadores o asesores ya que ellos están más 
cerca del proceso realizado.  
Según Pérez y Munera (2007), “Nos dice que el PHVA es un ciclo dinámico que puede 
desarrollarse dentro de cada proceso de la organización y en el sistema de procesos como un 
todo. Está íntimamente asociado con la planificación, implementación control y mejora 
continua, tanto en la realización del producto como en otros procesos del sistema de gestión 





Según Alcalde (2009). Nos dice que la visión de conjunto del ciclo de mejora continua que 
supone la aplicación de los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9901. En la figura 4. Se 
incluyen todos aquellos requisitos de la norma para crear un sistema de gestión de la calidad, 
agrupando según el ciclo de mejora continua PHVA primero se planifica las acciones a 
tomar, después se hace lo planificado; una vez que funcione el sistema de gestión de la 






























Figura 6. Ciclo de Deming PHVA 
Fuente: Alcalde San Miguel, Pablo. 2009. 81 p 
 
PLAN: “En esta primera fase cabe preguntar cuáles son los objetivos que se quieren 
alcanzar y la elección de los métodos adecuados para lograrlos. Conocer previamente la 
situación de la empresa mediante la recopilación de todos los datos e información necesaria 
será fundamental para establecer los objetivos. La planificación debe incluir el estudio de 
causas y los correspondientes efectos para prevenir los fallos potenciales y los problemas de 
la situación sometida a estudio, aportando soluciones y medidas correctivas.” (Cuatrecasas 
y González, 2017.p 65-67) 
“Se revisa el problema, seguidamente se procede al análisis de las causas que lo generan y, 
por último, se planifican las acciones correctivas miente la formulación de objetivos y planes 
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de implementación. En definitiva, se trata de revisar toda la estructura previamente definida 
en el proceso durante la fase de estabilización.” (Mora, 2003, p.342) 
REALIZAR O HACER: “Consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas 
planeadas en la fase anterior. Corresponde a esta fase la formación y educación de las 
personas y empleados para que adquieran un adiestramiento en las actividades y actitudes 
que han de realizar. Es importante comenzar el trabajo de manera experimental, para una 
vez que se haya comprobado su eficacia en La fase siguiente, formalizar la acción de mejora 
en la última etapa.” (Cuatrecasas y González, 2017.p 65-67) 
“Consiste en implantar el plan de mejora elaborado y su seguimiento. El plan estará 
compuesto por las actividades necesarias para desarrollar los objetivos formulados en el del 
plan de mejora. Posteriormente, se recogerán los datos, una vez definidos sus fuentes, para 
proceder a su procesamiento y poder así evaluar los resultados.” (Mora, 2003, p.342) 
COMPROBAR O VERIFICAR: “Es el momento de verificar y controlar los efectos y 
resultados que surjan de aplicar las mejoras Planificadas. Se ha de comprobar si los objetivos 
marcados se han logrado o, si no es así, planificar de nuevo para tratar de superarlos.” 
(Cuatrecasas y González, 2017.p 65-67) 
“Consistirá en comparar los resultados obtenidos con los esperados analizando las causas de 
las deviaciones detectadas. Para ello, se tomarán como referencia los objetivos formulados 
en la fase plan y se evaluara su consecución según el cumplimiento de los estantalares 
propuestos.” (Mora, 2003, p.342) 
ACTUAR: “Una vez que se comprueba que las acciones emprendidas dan resultado 
apetecido, es necesario realizar su normalización mediante una documentación adecuada, 
describiendo lo aprendido, cómo se ha efectuado, etc. Se trata, al fin y al cabo, de formalizar 
el cambio o acción de mejora de forma generalizada introduciéndolo en los procesos o 
actividades.” (Cuatrecasas y González, 2017.p 65-67) 
Según Cuatrecasas y González (2017), “Para llevar a cabo cada una de estas etapas básicas 
se utilizan normalmente las diferencias técnicas y herramientas de mejora continua. El ciclo 
PDCA consigue implementar de una forma sistemática y mediante la utilización de las 
herramientas adecuadas, la prevención y la resolución de problemas. Es un proceso que se 




“Abordara la acción de establecer las medidas correctoras que eliminen o minimicen las 
causas de rendimiento insatisfactorio. Asegurará la estandarización y el mantenimiento de 
las nuevas medidas y, por último, planificará nuevas acciones sobre los resultados 
indeseables que persista, buscando de manera continua nuevas oportunidades de mejora.” 












Figura 7. Ciclo de Deming PHVA 
Fuente: Cuatrecasas Lluís, 2010. 65-67 p 
 
LOS 8 PASOS 
Según Gutiérrez (2012. p.120), nos señala que la aplicación del Ciclo de Deming debe 
realizarse en compañía de los 8 pasos, los cuales se encuentran incluidos en cada etapa del 
Ciclo de Deming y se señalan a continuación: 
 Planificar:  
o Determinar y analizar la magnitud del problema 
o Buscar todas las posibilidades de las causas 
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o Investigar cual es la causa más primordial 
o Considerar las medidas remedio 
 Hacer: 
o Poner en práctica las medidas de corrección 
 
 Verificar: 
o Constatar los resultados obtenidos 
 
 Actuar:  
o Prever la recurrencia del dilema 
o Conclusión 
 
HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD 
Según López (2018, p. 36), nos dice que es la actualidad, existen varias herramientas, pero 
habitualmente se clasifican en dos grupos: Herramientas de control de calidad y herramientas 
de mejora de calidad. 
Las herramientas de control de calidad comparten una serie de características comunes 
como, por ejemplo: Sencillez, aplicabilidad y utilidad. Y son las siguientes: 
 Hoja de control: Formatos o modelos diseñados para recolectar información 
respecto a una actividad, proceso, proyecto, etc. 
 Gráficos de control: Utilizados para controlar y mejorar un proceso mediante la 
variación en el tiempo. 
 Diagrama de Ishikawa: Permite el reconocimiento y clasificación de las causas de 
un problema. 
 Histograma: Grupo de gráficos que muestran en cada barra la cantidad de datos que 
corresponden a una categoría en específico. 
 Diagrama de Pareto: Permite diferenciar las causas más considerables de las menos 
importantes. 
 Diagrama de dispersión: Nos permite reconocer la relación entre dos variables. 
 Estratificación: Consiste el clasificar y mostrar gráficamente una serie de datos en 
grupos con grado de similitud. 
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Las herramientas de mejora de la calidad se aplican cuando hay poca información sobre el 
problema. Y son las siguientes: 
 
 Diagrama de afinidad: Permite agrupar ideas relacionadas entre sí en amplías 
categorías 
 Diagrama de relaciones: Permite identificar la relación entre las ideas. 
 Diagrama de árbol: Permite identificar la relación entre el problema y sus causas. 
 Diagrama de matriz: Permite saber la relación que existen entre ideas 
pertenecientes a distintas categorías. 
 Matriz de priorización: Consiste en priorizar u ordenar una cantidad de soluciones 
en base a determinados criterios establecidos. 
 Diagrama de proceso de decisión: Permite anticipar alguna dificultad que se 
presente durante la aplicación de la solución. 
 
1.3.2. Calidad de Servicio 
La buena atención hacia el cliente no depende solamente del bien o servicio que se ofrece, 
en ese ámbito se puede hablar entonces de capital humano que debe poseer toda empresa 
pues el trato y la interacción recae netamente en las personas que atienden a otras personas 
ofreciendo y son estas quienes hacen posible que el cliente se sienta acogido e notable dentro 
de la tienda. 
“La supervisión de la calidad del servicio es importante, pero no es suficiente por sí misma 
para garantizar el éxito a largo plazo y la satisfacción de los clientes. El servicio depende, 
más que la fabricación, de las personas. No son las maquinas las que generan los servicios, 
sino las personas… Las mediciones y la tecnología son importantes, pero el ingrediente clave 
para dar buen servicio son las personas, sobre todo las encargadas de atender al público “. 
(Denton, 2001.p.23)  
Según Larrea (1991. p.59), “la calidad apunta hacia la satisfacción de los clientes 
(consumidores intermedios y finales de bienes económicos) y supone la calidad de servicio. 




Según Mora (2012. p. 120-122), “Describe la definición de los niveles de servicio como 
conjunto de acciones necesarias que establecen los parámetros de operación para que el 
servicio que se oferta cumpla con los criterios de calidad establecidos en su definición. Por 
tanto, la definición de los niveles de servicio es un proceso interno al proveedor del servicio, 
ya sea este toda la organización, en el caso de que hablemos de un servicio que ofrece una 
organización a sus clientes, o bien se trate de un servicio que se ofrece de manera interna a 
la propia organización y sea un área interna la que provee de dicho servicio.” 
Según del Peso (2003. p. 94-95). Nos dice que es necesario fijar ese nivel de servicio mínimo 
a efectos de comprobar si se está cumpliendo lo contratado. En este caso esa comprobación 
se hará mediante los correspondientes controles, cuyos informes deberá revisar el comité de 
seguimiento y control. Insiste en que el acuerdo de nivel de servicio se debe establecer 
siempre, aunque no exista outsourcing. Mediante el acuerdo de nivel de servicio hemos de 
poseer en cuenta lo siguiente: (1) Elementos que se desean medir. (2) Decidir los niveles de 
servicio. (3) ¿Qué procedimientos de medida se van utilizar? (4) Fijar el periodo de medida. 
(5) Establecer qué informes se deben emitir y su periodicidad. (6) Determinar si durante la 
vigencia del contrato se van a variar. (7) Decidir en qué circunstancias se debe cancelar el 
contrato. Es importante que sepamos por qué necesitamos establecer un convenio de nivel 
de servicio, en realidad lo que estamos fijando son las reglas del nivel de servicio, en realidad 
lo que estamos fijando son las reglas del juego.  
las necesidades de los clientes no se deben solamente satisfacer ya que en ella encontramos 
una oportunidad y a la vez ser más eficientes, las ventas son una pequeña ventana para entrar 
al corazón del cliente entonces poder así fidelizarlo, de esta forma obtenemos nuestra cartera 
de clientes, los cuales deben mantenerse a través de la buena atención del buen clima en la 
empresa y sobre todo solucionando los problemas y necesidades que el cliente nos confía. 
Según Paz (2005.10pp) nos dice, “[…] porque si conseguimos complacer las necesidades de 
nuestros consumidores es más factible que obtengamos ejecutar una venta que si lo 
intentamos a la inversa. Dicha venta se puede hacer a un nuevo usuario, también llamado 
cliente potencial, o a un consumidor actual, que ya ha pertenecido dentro de nuestra cartera 
de clientes. En este último caso, cuando lo que tenemos ante nosotros es una queja o 
reclamación, el planteamiento es el mismo, el cliente nos está dando una oportunidad para 




Según Miranda (2007. p. 241) Nos dice que la calidad de servicio estará orientada a igualar 
a sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. En este sentido una 
definición común de calidad de servicio es aquella que la define como el servicio que 
responde a las expectativas de los clientes, satisfaciendo sus necesidades y requerimientos. 
Esta definición tiene una clara orientación al cliente, pero, que sea el cliente quien decida 
qué es de buena o mala calidad, no significa que siempre tenga razón, ni que pueda siempre 













FIGURA 8. Calidad de servicio percibida 
Fuente: Miranda Gonzales, Francisco et al. 2007. 242 p 
Según Sangueza, Marta; Mateo, Ricardo e Ilzarbe, Laura (2006) Nos dicen que, según 
Garvín, las definiciones de calidad se agrupan en definiciones: Trascendentes, basadas en el 
producto, basadas en el usuario, basadas en la producción y basadas en el valor. Las 
trascendentes tratan a la calidad como algo innato, algo absoluto y universalmente 
reconocido. Las basadas en el producto consideran a la calidad como algo mesurable. Las 
basadas en el usuario son ligados a la satisfacción, implicando que un artículo de mayor 
calidad es aquel que satisface de mejor manera las necesidades del cliente. Las basadas en 
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la producción se relacionan a la calidad con el cumplimiento de especificaciones de 
producción. Las basadas en el valor tratan a la calidad en términos de costos y precios 
(“satisface necesidades a un precio razonable” 
CLIENTE 
El cliente es el motivo de que una empresa siga desarrollándose, creciendo, siendo conocida 
en el mercado laboral, por ello es que cada vez se busca satisfacer sus requerimientos y 
expectativas.   
Según Barquero, José; Rodríguez, Carlos; Barquero, Mario y Huertas, Fernando (2007, p. 1) 
La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende 
de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto 
o servicio que mi empresa puede satisfacer. 
SATISFACCIÓN  
La satisfacción se puede entender de muchas formas ya sea por las expectativas y 
requerimientos que se solicite por un producto o un servicio, toda empresa busca que el 
bienestar del usuario logrando que este se sienta a gusto con lo que se le ofrece, pero sobre 
que cumpla con sus necesidades, en este contexto la satisfacción es la manera en la que el 
servicio y atención cubren las expectativas del cliente 
Según Westbrook, Robert y Reilly, Michael (1983, p. 10) Respuesta impresionable causada 
por un procedimiento evaluativo-cognitivo donde las apreciaciones sobre un objeto, acción 











1.4. Formulación al Problema 
1.4.1. Problema General 
¿Cómo la aplicación del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente en la tienda 
Maestro de Ventanilla, Callao? 
1.4.2. Problemas específicos 
¿Cómo la aplicación del ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta de servicio al 
cliente en la tienda Maestro de Ventanilla, Callao? 
¿Cómo la aplicación del ciclo de Deming mejora la satisfacción al cliente de servicio al 
cliente en la tienda Maestro de Ventanilla, Callao? 
1.5. Justificación del estudio 
Justificación Económica 
El proyecto de investigación económicamente es factible, gracias a la aplicación del Ciclo 
de Deming donde los beneficios van a generar un ambiente adecuado para la calidad y 
complacencia de nuestros clientes internos como externos, y estas, forman parte de una 
metodología que permite: mejorar el servicio, contar con personal capacitado, definir bien 
las funciones de los empleados, mantener un orden, mejorar la implementación de la hora 
power, entre otros que se va ir ganando la tienda Maestro de Ventanilla.   
Esta metodología del Ciclo de Deming va a lograr asegurar el mejoramiento constante de los 
procesos de atención al cliente, reducción de costos, incremento de participación en el 
mercado competitivo, disminución de quejas y reclamos de los clientes, además aumento de 
rentabilidad generando que los ingresos suban por el incremento de las ventas, adicional a 
ello se llevará un seguimiento sobre el efecto positivo en los clientes verificando que la 
calidad de servicio al consumidor mejore.  
Justificación Técnica 
La presente investigación es de alta irrelevancia ya que la tienda Maestro de Ventanilla tiene 
la necesidad de aumentar la calidad de servicio al cliente, donde se controle todo tipo de 
reclamos, la satisfacción del cliente, sin dejar a un lado la misión, visión, objetivos y metas 
de la empresa. El ciclo de Deming consiste de 4 pasos: Planificar, hacer, verificar y actuar; 
además determinar los objetivos que se necesitan para otorgar soluciones que aprueben los 
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requerimientos del cliente, para luego desarrollar seguimiento y medir el servicio al cliente 
mediante el diagnostico obtenido en relación a las condiciones y objetivos.  
Justificación Social 
El proyecto de investigación tiene justificación social ya que a través del ciclo de Deming 
se mejorará en la vocación de servicio social para el bienestar de los clientes de la tienda 
Maestro de Ventanilla, ya que no sentirán disconformidad al momento de ser atendidos, ya 
sea por la demora de entrega de los productos, fallas en los productos, demora en la caja al 
momento de hacer el pago correspondiente. Por ende, se logrará que estén más satisfechos 
al ver la eficacia que demuestra la empresa.  
1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis general 
La aplicación del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente en la tienda 
Maestro de Ventanilla, Callao. 
1.6.2. Hipótesis especificas 
La aplicación del ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta de servicio al cliente en 
la tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
La aplicación del ciclo de Deming mejora la satisfacción al cliente de servicio al cliente en 
la tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
1.7. Objetivo 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar cómo la aplicación del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente 
en la tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
1.7.2. Objetivos específicos 
Determinar cómo la aplicación del ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta de 
servicio al cliente en la tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
Determinar cómo la aplicación del ciclo de Deming mejora la satisfacción al cliente de 

































2.1. Tipo y diseño de investigación 
2.1.1. Tipo de investigación 
La presente investigación es de naturaleza aplicada, porque busca la implementación del 
ciclo de Deming en la empresa, de este modo solucionar los problemas de bajo nivel de 
calidad de servicio. Martínez (2012) definen que es de tipo aplicado porque la solución es 
de problemas prácticos con un margen limitado de generalidad, además, según su carácter, 
nivel o profundidad es descriptiva, porque no existe manipulación de las variables, se limitan 
a su observación y descripción de los fenómenos. (p. 16) y es de carácter explicativa, porque 
busca la correspondencia que se presenta entre las variables (Hernández, Fernández y 
Baptista, 2014, p. 95). 
Para el presente proyecto de investigación lo que se busca es realizar un análisis de la 
situación actual para poder mejorar la calidad de servicio al cliente que se brinda mediante 
un proceso claro y ordenado, de una manera que su aplicación sea de forma gradual para que 
se evite o reduzca la resistencia al cambio que implica la implementación de nuevas mejoras. 
Po ello, Maestro de Ventanilla demostrará a sus clientes que los servicios brindados los harán 
sentir satisfechos. 
Enfoque cuantitativo 
Según Martínez (2012) es cuantitativo dado que posee un carácter lógico, cuyo objetivo es 
formular normas generales, utiliza por lo general el método hipotético-deductivo. Se usa 
especialmente con muestras grandes y métodos del muestreo probabilístico, es decir que se 
enfoca en conseguir datos que pueden ser cuantificados y medidos de manera estadística 
(p.105). 
Es decir que la perspectiva de la presente investigación es cuantitativa ya que se cuenta con 
data histórica para el análisis, la cual está tomada del libro de reclamaciones y sugerencias y 








2.1.2. Diseño de investigación 
Diseño experimental 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) define que es un estudio que intencionalmente se 
manipulan una o más variables independientes para estudiar los resultados que la operación 
tiene sobre la o las variables dependientes (p. 95). 
Investigación longitudinal 
Hernández, Fernández y Baptista define que es longitudinal, porque consiguen datos en 
distintos puntos en el tiempo, por ello hacer deducciones acerca del progreso del problema 
de la investigación o fenómenos (2014, p. 95). 
Para poder medir la capacidad de respuesta y la satisfacción al cliente se han tomado datos 
realizados en un espacio de tiempo que es el mes de setiembre del 2018. 
2.2. Operacionalización de las variables 
2.2.1. Variable Independiente: Ciclo de Deming 
Según Pérez y Munera (2007), Nos dice que el PHVA es un ciclo dinámico que puede 
desarrollarse dentro de cada proceso de la organización y en el sistema de procesos como un 
todo. Está íntimamente asociado con la planificación, implementación control y mejora 
continua, tanto en la realización del producto como en otros procesos del sistema de gestión 






Dimensión 1: Eficiencia  
Como única dimensión de la variable independiente se considera eficiencia ya que se ha 
relacionado con las 4 etapas del ciclo de Deming, planear, hacer, verificar y actuar debido a 
que cada uno se relaciona por logro sobre meta, tanto como la eficiencia por la realización 
de objetivos sobre lo esperado.  
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Según Chiavenato (2004), nos dice que la eficiencia es “la capacidad para determinar los 
objetivos apropiados: hacer lo que se debe hacer en busca de lo mejor para las 
organizaciones; significa utilización correcta de los recursos (medios de producción) 
disponibles.” (p. 172) 
Con la eficiencia se busca mejorar la integridad de la competitividad del servicio brindado, 
mejorando continuamente, a su vez visualizar la óptima productividad, también reducir 
costos y aumentar la participación en el mercado generando rentabilidad de la tienda 
Maestro.   
Se entiende por eficiencia el cumplimiento de un objetivo usando los recursos necesarios 
que permitan dar un buen resultado sobre lo esperado.  
“Por eficiencia se entiende hacer algo con el costo más bajo posible, en términos generales. 
El objetivo de un proceso eficiente es producir un bien o dar un servicio con la menor entrada 
de recursos.” (Chase y Jacobs, 2014, p.11) 
 




2.2.2. Variable Dependiente: Calidad de Servicio  
Según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) nos dicen que la calidad de servicio depende 
de cómo los consumidores perciben la totalidad del servicio bajo el contexto de sus 
expectativas. Por ello, puede ser definida como: “La extensión o discrepancia entre las 
expectativas o deseos de los consumidores y sus percepciones”. (P. 335-364) 
Dimensión 1: Capacidad de respuesta 
Según Druker (1990) nos dice que es la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y 
para suministrar el servicio rápido; también hacen parte de este punto el cumplimiento a 
tiempo de los compromisos contraídos, así como lo accesible que resulte la organización 
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de 
lograrlo. (P. 41) 












Dimensión 2: Satisfacción al Cliente 
Según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) nos sugirieron que la satisfacción del cliente 
es una función de la valoración de los clientes de la calidad del servicio, la calidad del 
producto y el precio. (P. 335-364) 
La satisfacción al cliente se relaciona a consumar con los requerimientos y requisitos que el 
usuario desea.  
 















𝐂𝐚𝐧𝐭.  𝐝𝐞 𝐕𝐨𝐮𝐜𝐡𝐞𝐫𝐬 − (𝐪𝐮𝐞𝐣𝐚𝐬 𝐫𝐞𝐠𝐢𝐬𝐭𝐫𝐚𝐝𝐚𝐬 + 𝐬𝐮𝐠𝐞𝐫𝐞𝐧𝐜𝐢𝐚𝐬 )
𝐓𝐨𝐭𝐚𝐥 𝐝𝐞 𝐜𝐥𝐢𝐞𝐧𝐭𝐞𝐬 𝐪𝐮𝐞 𝐢𝐧𝐠𝐫𝐞𝐬𝐚𝐧 𝐚 𝐭𝐢𝐞𝐧𝐝𝐚
𝒙𝟏𝟎𝟎% 
𝐍ú𝐦𝐞𝐫𝐨 𝐝𝐞 𝐜𝐥𝐢𝐞𝐧𝐭𝐞𝐬 𝐪𝐮𝐞 𝐜𝐨𝐦𝐩𝐫𝐚𝐧






TABLA 5. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 
 





2.3. Población, muestra y muestreo 
2.3.1. Población  
“Es el conjunto de individuos que tienen ciertas características o propiedades que son las 
que se desea estudiar. Cuando se conoce el número de individuos que la componen, se habla 
de población finita y cuando no se conoce su número, se habla de población infinita”.  
(Fuentelsaz, Icart, Pulpón, 2006. p.55) 
La población del presente trabajo de investigación son los 30 asesores del área de ventas 
respecto a la atención al cliente uno por cada día, durante 30 días en la tienda Maestro de 
Ventanilla.  
2.3.2. Muestra 
“La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiarán, es un subconjunto de la 
población. Para que se puedan generalizar los resultados obtenidos, dicha muestra ha de ser 
representativa de la población. Para que sean representativa, se han de definir muy bien los 
criterios de inclusión y exclusión y, sobre todo, se han de utilizar las técnicas de muestreo 
apropiados”. (Fuentelsaz, Icart, Pulpón, 2006. p.55) 
Es por ello que la investigación la muestra es igual a la población. 
 
2.3.3 Muestreo  
“Consiste en obtener una muestra de acuerdo con la conveniencia del investigador, 
acudiendo a poblaciones sensibles” (Fuentelsaz, Icart y Pulpón, 2006, p. 69) 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
La recolección de datos es un proceso meticuloso y difícil, ya que requiere un instrumento 
de medición que sirva para Recolectar la información necesaria para estudiar un aspecto o 
el conjunto de aspectos de un problema (Valderrama, 2015, p.84). 
Técnica 
En el proyecto de investigación se utilizó el método de la Observación Sistemática porque 
se obtiene información directa y confiable realizada por medio de un procedimiento 






 Validez de instrumento 
Se considera el grado en el que una herramienta calcula la variable que se busca medir. 
 
La validez del instrumento es evaluada mediante un juicio de expertos con el objetivo que 
se analice y revise los instrumentos planteados, el grado de nexo entre las variables y las 
dimensiones independientes y dependientes. 
 
La validez de los instrumentos de medición planteados en el proyecto se llevará a cabo por 
la intervención de tres docentes de la Escuela Profesional de Ingeniería Industrial de la 
Universidad César Vallejo. 
 
Confiabilidad 
La confiabilidad del instrumento fue obtenida mediante la aplicación del Alpha de Cronbach, 
para los KPI creados, se formuló encuestas con 7 preguntas; 4 preguntas para medir el índice 
de satisfacción y 3 para medir la tasa de rendimiento de los asesores. Las preguntas se 
plantearon teniendo en cuenta la atención brindada en tienda por medio de cada asesor. 
Para la prueba, los datos son ingresados al SPSS, el cual origina una serie de tablas que 
permiten realizar un análisis del instrumento de recolección de datos para conseguir 
validarlo. 
Para medir la confiabilidad del instrumento se realizó la prueba de consistencia interna Alfa 
de Cronbach, que se encarga de determinar la medida ponderada de las correlaciones entre 
las variables (o ítems) que forman parte de la encuesta. Cuya fórmula es la siguiente: 
 





El resultado se presenta en la tabla 8 siendo el indicador 0.684, además como se puede 
apreciar en la tabla 6, según los autores M.C. Carlos Agurcia, Ruiz Bolivar (2002) y Pallella 
y Martins (2003) el índice suficiente para asegurar que el instrumento de recolección de 
datos es altamente confiable. 
Tabla 6: Valores del coeficiente de Cronbach 
 
Tabla 7: Resumen del procesamiento de los casos 











M.C. AGURCIA RUIZ BOLIVAR Y PALLELLA Y MARTINS MAGNITUD RANGO
Muy alta 0.81 a 1.00
Alta 0.61 a 0.80
Moderada 0.41 a 0.60
Baja 0.21 a 0.40
Muy baja 0.01 a 0.20
VALORES DEL COEFICIENTE DE CRONBACH
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Por lo tanto, podemos determinar que el instrumento conformado por 7 preguntas es 
altamente confiable a utilizar para la recopilación de la información de la presente 
investigación.   
2.5. Métodos de análisis de datos 
El trabajo de investigación se ha realizado mediante el método cuantitativo de datos, 
utilizando el programa Excel 2013 y SPSS, los cuales serán mostrados en cuadros con sus 
respectivas explicaciones, para los análisis se utilizará la prueba estadista Wilcoxon.  
 
El procedimiento que se efectuó con el objetivo de ver el desarrollo de la actual calidad de 
servicio al cliente en la empresa Maestro es la siguiente: 
 
 Pre Prueba: Los datos recolectados son antes de la mejora de la Calidad de Servicio 
al Cliente. Dichos datos están relacionados desde el protocolo aplicado por los 
asesores de venta hasta las quejas y sugerencias que son registrados por los clientes. 
La fecha de inicio fue desde el 01/09/2018 al 30/09/2018. 
 
 Post Prueba: Una vez mejorada la Calidad de Servicio al Cliente se ejecutará la 
recolección de datos a partir del 2019 para luego proceder con el análisis 
correspondiente. 
 
2.6. Aspectos éticos 
Desde el perspectiva ético – profesional el presente proyecto costa de citas textuales que han 
sido tomadas como referencia para lo cual el derecho de autor se ha respetado, al igual con 
la confiabilidad de la tienda respetando datos que sean internos y que no se encuentres 
expuestos, el trabajo de investigación que esta titulado como Aplicación del ciclo de Deming 
para mejorar la Calidad de servicio al cliente en la tienda Maestro de Ventanilla. Buscando 
así la mejora la calidad, además se desea satisfacer al cliente mediante los productos, 
servicios y la atención adecuada para que pueda confiar plenamente y todo ello con bases 
fundamentales, sin entrar en actos que puedan ocasionar descontento o confunción en los 
usuarios. De esta forma crear una relación entre empresa y cliente siendo objetiva, ética y 
confiable.   
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2.7. Desarrollo de la propuesta 
La marca Maestro actualmente con razón social Tiendas del Mejoramiento del hogar es una 
compañía líder en el Perú en el rubro de comercio de elementos de construcción y artículos 
para el hogar, desde 1978 en ese entonces con otra razón social de Costa de Marfil S.A  
cambiando en el año 2003 su táctica comercial, lo cual lo ayudo a tener un acelerado 
crecimiento y ganando un buen potencial en el mercado, siendo considerada el primer retail 
que se desarrolló en nuestro País el concepto de ser una tienda con un formato especializado 
en todo sobre la construcción, remodelación y en el mejoramiento del hogar que se amolde 
y desee el cliente a su gusto y medida, como también las necesidades de abastecimiento de 
productos y servicios para profesionales en construcción y empresas,  siendo líder más de 
20 años de experiencia, el cual tiene como finalidad favorecer con la realización de los 
proyectos deseados por los clientes, ofreciendo todo lo que necesiten en un solo sitio y 
también con el mejor servicio y una gran asesoría. Es conocido que la marca Maestro ha sido 
absorbida por la corporación Falabella que tiene marcas como Tottus, Sodimac, El banco 
Falabella, seguros Falabella entre otros. 
La tienda Maestro de Ventanilla se encuentra ubicada con dirección de Calle Alonso de 
Molina 107 MZ I – 13 Ventanilla, Callao, siendo considerada una de las tiendas pequeñas a 
diferencia de las otras sucursales.  
Misión  
“Mejorar la calidad de vida de nuestros clientes brindándoles las mejores soluciones para 
sus proyectos de construcción, ampliación, instalaciones y decoración adosada a la 
edificación y al terreno: al mejor precio del mercado, contando siempre con el stock 
requerido y brindando el mejor servicio de asesoría.” (http://www.maestro.com.pe/quienes) 
 
Visión  
“Ser la tienda líder en la provisión de proyectos de mejoramiento de edificaciones de 
cualquier tipo. Queremos ser la empresa especialista en el rubro, cuya principal ventaja sea 





“Facilitar la realización de los proyectos de nuestros clientes ofreciéndoles todo en un solo 
lugar, y, sobre todo, con el mejor servicio y asesoría.” (http://www.maestro.com.pe/quienes) 
 
La tienda Maestro es dirigida por un gerente, dos subgerencias una administrativa y otra 
comercial, jefe de recursos humanos, jefes de área, como también analistas, asistentes, 


























Jefe de sala 3 
Baños y cocinas 
Pisos  
Gasfitería  











La presente investigación enfocará su análisis en el punto de venta, área donde el asesor tiene 
interacción directa con el cliente, brindando asesoramiento de los productos, buscando 
satisfacer sus necesidades, el punto de venta está compuesto por asesores, jefes de 
departamentos, como se ha mencionado anteriormente.  
 
2.7.1. Situación actual 
La tienda Maestro de Ventanilla tiene bajo nivel de calidad de servicio siendo esta de suma 
relevancia dentro del ámbito de retail debido a que implica la interacción entre asesor y 
cliente tratando así de buscar soluciones específicas para la inquietud que demanda el cliente 
final, teniendo diversas situaciones y entre ellos distintos reclamos por lo que deben poner 
en práctica el uso de técnicas, métodos y herramientas, para poder mejorar y evitar pérdida 
de clientes, perdidas monetarias, quejas de clientes, baja rentabilidad, bajo nivel de las 
ventas, etc. 
En la actualidad la tienda Maestro de ventanilla ha presentado deficiencia en el desarrollo 
en el servicio al cliente, parte de ello es el protocolo de atención al cliente que debe de 
manejarlo cada asesor, sin embargo, no se ha visto el compromiso ni se les han brindado las 
capacitaciones suficientes para lograr un abordaje al cliente en un 100%. 
Protocolo de Atención al Cliente 
Paso 1. Abordar al cliente 
Se refiere a buscar un cliente que se encuentre desorientado 
Paso 2. Presentación del asesor 
Buenos(as) días (tardes, noches), bienvenido(a) a Maestro 
¿En qué puedo asesorarlo(a)? 
Paso 3. Recolección de datos 
Escucha al cliente para identificar cuál es su necesidad, que está buscando y que espera de 
la atención.  
Paso 4. Asesoramiento de lo deseado 
Luego de hacer escuchado al cliente e identificado lo que busca, se brinda asesoramiento del 
producto o servicio.  
Paso 5. Retirar Mercadería  
El asesor debe sacar la mercadería en un coche para que luego el cliente se acerque a caja 
pagar por sus productos.  
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Figura 10. Diagrama de protocolo de Atención al cliente antes de la implementación 
Fuente: Maestro Ventanilla 
 
Evidencias. 









Tabla 9. Registro de sugerencias - Setiembre 
Fecha de 
sugerencia 
Nombre cliente Motivo Sugerencia Detalle 
02/09/2018 Teodora Yulissa Vargas Servicio 
Falta de 
personal 
Cliente sugiere que contraten 
más personal 
02/09/2018 Alicia Rodriguez Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
acompañe a caja 
02/09/2018 Karen Alfaro Mendoza Servicio 
Falta de 
capacitación 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
03/04/2018 Rudy Merino Leon Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente y sobre lo que ofrece 
04/09/2018 Luis Suclupe Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
04/09/2018 Sorayda Pariona Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
04/09/2018 Sebastián Santisteban Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
04/09/2018 Raul Cervera Valladares Servicio 
Falta de 
personal 
Cliente sugiere que contraten 
más personal 
05/09/2018 Sebastián Santisteban Servicio 
Falta de 
personal 
Cliente sugiere que contraten 
más personal 
05/09/2018 Sebastián Santisteban Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
07/09/2018 Carlos Montes  Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
07/09/2018 Jessica Merino Peña Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
07/09/2018 Dionicio Huaman  Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 




07/09/2018 Pamela Melargo Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
acompañe a caja 
08/09/2018 Giomira Hurtado Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
08/09/2018 Josselyn Quispe Servicio 
Falta de 
personal 
Cliente sugiere que contraten 
más personal 
09/09/2018 Mario Jimenez Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
09/09/2018 Alex Yzaguirre Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
acompañe a caja 
11/09/2018 William Lopez Servicio 
Falta de 
personal 
Cliente sugiere que contraten 
más personal 
11/09/2018 Jorge Quintanilla Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
acompañe a caja 
12/09/2018 Liliana Campos Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
13/09/2018 Liliana Terrones Gozales Servicio 
Falta de 
personal 
Cliente sugiere que contraten 
más personal 
13/09/2018 Janet Valenzuela Servicio 
Falta de 
personal 
Cliente sugiere que contraten 
más personal 
14/09/2018 Leonardo Valladolid Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
15/09/2018 Frank Yarlaque Guzman Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
15/09/2018 Liliana Terrones Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
15/09/2018 David Torres Bobadilla Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
15/09/2018 Gerald Castilla Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
acompañe a caja 
16/09/2018 Giordan Sipan Calixto Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
16/09/2018 Catalina Flórez Halanoca Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 









Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
17/09/2018 Carlos Montes  Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
17/09/2018 Mónica Reyes Luján Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
18/09/2018 Liliana Terrones Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
18/09/2018 Renato Sánchez Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
18/09/2018 Jean Piero Monteverde  Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
19/09/2018 Silvia Pinedo Ortega Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
20/09/2018 
Alejandro Del Castillo 
Portilla 
Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
20/09/2018 Sandra Silva Benítez Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
21/09/2018 Yon Natorce Servicio 
Falta de 
capacitación 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
22/09/2018 Renato Fiori Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
23/09/2018 Yaninna Rosillo Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
23/09/2018 Silvia Pinedo Ortega Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
23/09/2018 Florencio Quispe Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
25/09/2018 Liliana Terrones Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 




25/09/2018 Manuel Cordova Servicio Mala atención 
Cliente sugiere que el asesor lo 
acompañe a caja 
26/09/2018 Janet Sanchez Servicio 
Falta de 
capacitación 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
28/09/2018 Pilar Curo Servicio 
Falta de 
capacitación 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
28/09/2018 Alberto Tinto Soto Servicio 
Falta de 
capacitación 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
29/09/2018 Juan Aguirre Servicio 
Falta de 
capacitación 
Cliente sugiere que el asesor lo 
derive con la persona correcta 
para que lo atienda respecto al 
producto que desea  
29/09/2018 Victor Rivera Santa Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
29/09/2018 Carlolina Villanueva Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
30/09/2018 Noemi Trigozo Muñoz Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
30/09/2018 Paola Olivar Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 





Servicio Mala atención 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
30/09/2018 Italo Cattaneo Álvarez Servicio 
Falta de 
capacitación 
Sugiere que se capacite a los 
asesores de cómo atender al 
cliente 
 
Fuente: Maestro de Ventanilla 
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En la tabla 9, se puede observar las sugerencias dadas por los clientes, en relación a sus 
incomodidades, malas impresiones, o malas experiencias que pueden tener en la tienda, estos 
altercados no necesariamente son registrados en el libro de reclamaciones, ya que muchas 
de las veces el cliente prefiere sugerir a que quejarse, ya que como su nombre lo indica son 
sugerencias a la perspectiva del cliente.  
Por otro lado, se ha obtenido la base de datos del libro de reclamaciones de la tienda Maestro, 
donde se ha filtrado por quejas obviando los reclamos que vendrían a ser por los productos, 
ya que el presente trabajo de investigación está basado en el servicio de atención que se le 
ofrece al cliente, por lo que se toman los datos referentes a ellos, ya que mediante estos datos 
podremos obtener oportunidad de mejora conociendo así que es lo que busca en realidad el 
cliente y ver en que se está fallando como empresa.  
 
Según Paz (2005.10pp), nos dice que “cuando lo que tenemos ante nosotros es una queja o 
reclamación, el planteamiento es el mismo, el cliente nos está dando una oportunidad de 
mejor para fidelizarle, es la prueba de fuego, y si salimos airosos tendremos un cliente para 




















Tabla 10. Reporte de quejas registradas en el libro de reclamaciones – Setiembre 2018 
 
Fuente: Maestro de Ventanilla 









Motivos Nombre cliente Distrito
VR138-00229 01/09/2018 Queja Servicio
Falta de personal en el 
área de ventas
Jorge David chuman 
León
Ancón
FI138-00009 05/09/2018 Queja Servicio
Asesoría técnica del 
vendedor
Marlene de la cruz 
Mendoza
Ventanilla
FI138-00010 06/09/2018 Queja Servicio
Asesoría técnica del 
vendedor
Yulissa Marlene de 
la cruz Mendoza
Ventanilla
VR138-00231 06/09/2018 Queja Servicio





VR138-00233 09/09/2018 Queja Servicio





VR138-00234 11/09/2018 Queja Servicio
Asesoría técnica del 
vendedor
Sergio torres Ventanilla
VR138-00236 13/09/2018 Queja Servicio
Asesoría técnica del 
vendedor
Sergio torres Ventanilla
VR138-00237 13/09/2018 Queja Servicio
Falta de personal en el 
área de ventas
Javier almora inca Oquendo
VR138-00238 13/09/2018 Queja Servicio





VR138-00239 15/09/2018 Queja Servicio
Asesoría técnica del 
vendedor
Juan Jimenez Ventanilla
VR138-00240 17/09/2018 Queja Servicio





VR138-00242 18/09/2018 Queja Servicio
Asesoría técnica del 
vendedor
Liliana Canales Ventanilla
VR138-00243 20/09/2018 Queja Servicio






VR138-00244 23/09/2019 Queja Servicio





VR138-00245 23/09/2019 Queja Servicio
Falta de personal en el 
área de ventas
Olga Cardozo Elías Ventanilla
VR138-00246 24/09/2019 Queja Servicio
Falta de personal en el 
área de ventas
Juan Carlos Vela 
Madrid 
Ventanilla
VR138-00247 25/09/2019 Queja Servicio





VR138-00249 27/09/2019 Queja Servicio





VR138-00250 28/09/2019 Queja Servicio
Asesoría técnica del 
vendedor
Juan José Rodríguez Ventanilla
VR138-00251 30/09/2019 Queja Servicio





VR138-00252 30/09/2018 Queja Servicio





VR138-00253 30/09/2019 Queja Servicio







En la tabla 10 se muestra el reporte de quejas registradas en el libro de reclamaciones, 
durante el mes de setiembre se han presentado 22 quejas relacionadas con el servicio de 
atención al cliente, en gran parte el principal motivo es la mala asesoría técnica del vendedor, 
esto implica a la mala información, mala atención del asesor y falta de conocimiento. Esta 
base de datos será usada para el desarrollo de la variable dependiente para poder tener un 
estudio de la situación actual en que se esta la tienda Maestro de Ventanilla, y de esta manera 
en cuanto se realice la aplicación de la metodología poder obtener resultados que afecten de 
manera positiva.    
 
Medición de los indicadores antes de la aplicación 
Para analizar si tuvo efecto positivo la aplicación de la metodología del Ciclo de Deming en 
el área de venta y atención al cliente de la tienda Maestro de Ventanilla, es relevante 
determinar qué es lo que se desea mejorar, por ello se han recolectado los datos necesarios 
que nos van a dejar medir la situación actual en la que se encuentra la tienda.  
 








1 Abordar al cliente
2 Presentación del asesor
3 Recolección de Información




Tabla 12. Base de datos antes de la aplicación (Ciclo de Deming) 
 
Se considera 1 como SI CUMPLE CON LA ACTIVIDAD y 0 como NO CUMPLE 
CON LA ACTIVIDAD. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Con los datos adquiridos del pre prueba podemos apreciar que se cuenta con un 67% de 
eficiencia, de lo cual podemos deducir que más de la mitad de asesores de venta no 
desarrollan por completo el protocolo y además que las actividades las desarrollan con 
errores.  
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0.667
2 0 0 3 0 0 0 0 1 0 1 1.500
3 0 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0.667
4 0 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0.667
5 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0 0.500
6 1 0 0 0 1 1 0 0 0 1 1.000
7 0 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0.667
8 1 0 0 0 1 1 0 1 0 1 0.667
9 0 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0.667
10 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0.667
11 0 1 1 0 0 0 1 1 0 0 1.000
12 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.600
13 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 0.500
14 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 0.600
15 0 0 0 0 1 0 1 1 0 1 0.333
16 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1.000
17 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0.667
18 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0 0.667
19 0 0 1 0 1 0 0 1 1 1 0.667
20 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 0.667
21 0 1 0 0 1 0 1 0 0 1 1.000
22 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0.600
23 1 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0.333
24 1 0 0 0 1 1 0 1 0 1 0.667
25 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 0.500
26 1 0 1 0 0 1 1 1 1 0 0.500
27 0 0 0 1 1 0 0 1 1 1 0.667
28 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0.000
29 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0.667
30 1 0 1 1 0 1 1 1 1 0 0.750
0.67
Actividades sin error Actividades desarrolladas
EFICIENCIA
Asesor Eficiencia 
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Tabla 13. Base de datos antes de la aplicación (Calidad de Servicio) 








01/09/2018 461 479 0.96
02/09/2018 504 598 0.84
03/09/2018 416 482 0.86
04/09/2018 366 429 0.85
05/09/2018 401 467 0.86
06/09/2018 345 525 0.66
07/09/2018 367 400 0.92
08/09/2018 487 605 0.80
09/09/2018 470 497 0.95
10/09/2018 380 450 0.84
11/09/2018 346 415 0.83
12/09/2018 358 401 0.89
13/09/2018 358 382 0.94
14/09/2018 321 350 0.92
15/09/2018 525 560 0.94
16/09/2018 477 485 0.98
17/09/2018 375 385 0.97
18/09/2018 387 395 0.98
19/09/2018 349 362 0.96
20/09/2018 323 364 0.89
21/09/2018 313 324 0.97
22/09/2018 417 430 0.97
23/09/2018 514 560 0.92
24/09/2018 346 440 0.79
25/09/2018 349 464 0.75
26/09/2018 360 470 0.77
27/09/2018 294 405 0.73
28/09/2018 301 426 0.71
29/09/2018 402 502 0.80
30/09/2018 516 530 0.97
TOTAL DEL MES 11828 13582 0.87
CAPACIDAD DE RESPUESTA
𝐍𝐮𝐦𝐞𝐫𝐨 𝐝𝐞 𝐜𝐥𝐢𝐞𝐧𝐭𝐞𝐬 𝐪𝐮𝐞 𝐜𝐨𝐦𝐩𝐫𝐚𝐧




Tabla 14. Base de datos antes de la aplicación (Calidad de Servicio) 
 







Total de Clientes que 
ingresan a tienda
SATISFACCIÓN
01/09/2018 461 1 0 479 0.96
02/09/2018 504 0 3 598 0.84
03/09/2018 416 0 1 482 0.86
04/09/2018 366 0 4 429 0.84
05/09/2018 401 1 2 467 0.85
06/09/2018 345 2 0 525 0.65
07/09/2018 367 0 4 400 0.91
08/09/2018 487 0 2 605 0.80
09/09/2018 470 1 2 497 0.94
10/09/2018 380 0 0 450 0.84
11/09/2018 346 1 2 415 0.83
12/09/2018 358 0 1 401 0.89
13/09/2018 358 3 2 382 0.92
14/09/2018 321 0 1 350 0.91
15/09/2018 525 1 4 560 0.93
16/09/2018 477 0 3 485 0.98
17/09/2018 375 1 2 385 0.97
18/09/2018 387 1 3 395 0.97
19/09/2018 349 0 1 362 0.96
20/09/2018 323 1 2 364 0.88
21/09/2018 313 0 1 324 0.96
22/09/2018 417 0 1 430 0.97
23/09/2018 514 2 3 560 0.91
24/09/2018 346 1 0 440 0.78
25/09/2018 349 1 2 464 0.75
26/09/2018 360 1 1 470 0.76
27/09/2018 294 1 0 405 0.72
28/09/2018 301 0 2 426 0.70
29/09/2018 402 0 3 502 0.79
30/09/2018 516 3 4 530 0.96
TOTAL DEL MES 11828 22 56 13582 0.87
INDICADOR
SATISFACCIÓN
𝐂𝐚𝐧𝐭. 𝐝𝐞 𝐕𝐨𝐮𝐜𝐡𝐞𝐫𝐬 − (𝐪𝐮𝐞𝐣𝐚𝐬 𝐫𝐞𝐠𝐢𝐬𝐭𝐫𝐚𝐝𝐚𝐬+ 𝐬𝐮𝐠𝐞𝐫𝐞𝐧𝐜𝐢𝐚𝐬 )




Tabla 15. Registro de Quejas sustentas – Setiembre 2018 
 
Fuente: Maestro  







VR138-00229 01/09/2018 02/09/2018 SI
FI138-00009 05/09/2018 08/09/2018 NO
FI138-00010 06/09/2018 07/09/2018 SI
VR138-00231 06/09/2018 08/09/2018 NO
VR138-00233 09/09/2018 10/09/2018 SI
VR138-00234 11/09/2018 13/09/2018 NO
VR138-00236 13/09/2018 14/09/2018 SI
VR138-00237 13/09/2018 15/09/2018 NO
VR138-00238 13/09/2018 15/09/2018 NO
VR138-00239 15/09/2018 16/09/2018 SI
VR138-00240 17/09/2018 19/09/2018 NO
VR138-00242 18/09/2018 19/09/2018 SI
VR138-00243 20/09/2018 21/09/2018 SI
VR138-00244 23/09/2019 24/09/2018 SI
VR138-00245 23/09/2019 25/09/2018 NO
VR138-00246 24/09/2019 25/09/2018 SI
VR138-00247 25/09/2019 27/09/2018 NO
VR138-00249 27/09/2019 30/09/2018 NO
VR138-00250 28/09/2019 30/09/2018 NO
VR138-00251 30/09/2019 01/10/2018 SI
VR138-00252 30/09/2018 01/10/2018 SI
VR138-00253 30/09/2019 02/10/2018 NO
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En la tabla 15, se aprecia el registro de quejas, donde también se encuentra la fecha de 
sustento el cual nos ayudara a medir la calidad de servicio, tenido un total de 11 quejas que 
fueron sustentadas dentro del tiempo otorgado que es dentro de las 24h.  
 
 Tabla 16. Calidad de Servicio antes de la implementación  
 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 16, se puede observar los datos que se obtuvieron en la situación actual gracias 
a la división de la cantidad de quejas sustentadas a tiempo entre la cantidad de quejas rejas 
registradas, obteniendo como resultado 0.50 de calidad de servicio al cliente.  
De la tabla 13, 14 y 15 se observa la recolección de datos antes de la aplicación en el área de 
estudio, todos los datos fueron obtenidos de la tienda Maestro de Ventanilla, donde 
notablemente se observa una baja calidad de servicio al cliente, debido al poco seguimiento 
continuo en el protocolo de atención al cliente y el interés del mismo para se sienta satisfecho 
en la tienda tanto con el producto como la atención.  
 
2.7.2. Propuesta de mejora 
La figura del diagrama de Ishikawa menciona las posibles causas, sin embargo, mediante el 
diagrama de Pareto se pudo identificar las causas que cuentan con mayor interacción en la 
baja calidad de servicio en el área de atención al cliente.  
 
Teniendo toda la información necesaria se tomará en cuenta solo las causas que tengan 
mayor impacto y así poder para poder mejorar la calidad de servicio se debe de analizar 
Cant. De Quejas sustentadas a 
Tiempo
Quejas registradas Calidad de Servicio
11 22 0.50
Calidad de Servicio
𝐂𝐚𝐧𝐭 𝐝𝐞 𝐪𝐮𝐞𝐣𝐚𝐬 𝐫𝐞𝐠𝐢𝐬𝐭𝐫𝐚𝐝𝐚𝐬 𝐬𝐮𝐬𝐭𝐞𝐧𝐭𝐚𝐝𝐚𝐬 𝐚 𝐭𝐢𝐞𝐦𝐩𝐨




dichas causas buscando las alternativas de solución para cada una de ellas que nos permitan 
eliminar o reducir las causas para luego se pueda mejorar la calidad de servicio.  
 
Las causas principales son: 
- Poco personal 
- Funciones no definidas 
- Fatiga, cansancio 
- Mala implementación de la hora power 
 
A continuación, se muestra una lista de las causas y alternativas de solución para cada una 
de ellas teniendo en cuenta que las alternativas parten de las herramientas y métodos que 
























Tabla 17. Lista de causas y alternativas de solución 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Como se visualiza en la tabla 17, para las causas principales que es poco personal tiene como 
alternativa de solución la Elaboración de un plan de presupuesto, para la causa Funciones no 
definidas su alternativa de solución es Control de funciones, para la causa Fatiga, cansancio 
tiene como alternativa de solución Planificar horarios de trabajo y para la causa Mala 




Poco personal Falta de presupuesto
Elaboración de un plan de 
presupuesto
Funciones no definidas Desorganización Control de funciones
Asesores no 
capacitados
Desinterés de la empresa
Planificación y ejecución de 
capacitaciones
Fatiga, cansancio Exceso de trabajo Planificar horarios de trabajo
Falta de compromiso Desinterés  de los asesores Kaizen
Parada de máquinas Falta de mantenimiento Mantenimiento preventivo
Desperfectos en las 
cajas registradoras
Falta de mantenimiento Mantenimiento preventivo
Caída del sistema Sistema desactualizado Mantenimiento de Software
Desorden Falta de asesores 5´S
Espacio reducido Desorden 5´S
Poca iluminación Mala distribución de luces 5´S
Ruido excesivo Espacio pequeño
Realizar mejor distribución de 
tienda
Desorganización de los 
horarios del personal
Inasistencias o renuncias de los 
asesores
Control de asistencias de los 
asesores
Procesos no definidos Sistema desactualizado Planificación de procesos
Mala implementación de 
la hora power
Falta de compromiso del asesor
Planificación y ejecución de 
capacitaciones
Indicadores no definidos Falta de objetivos Planificar indicadores
No hay instrumentos de 
rendimiento









2.7.2.1. Cronograma de implementación  
A continuación, se presenta el cronograma de implementación del Ciclo de Deming 
Tabla 18. Cronograma de Implementación 
ACTIVIDADES 
TIEMPO 
FEBRERO MARZO ABRIL 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Definir los principales 
problemas                         
Identificación de las causas 
principales                         
Creación del comité PHVA 
                        
Anuncio oficial de la 
implementación                         
Capacitación de líderes de 
grupo                         
Promocionar el PHVA 
                        
Fase: Planear 
                        
Establecer objetivos 
                        
Definir medios para alcanzar 
los objetivos                         
Fase: Hacer 
                        
Capacitar a los asesores 
                        
Desarrollar actividades 
                        
Fase: Verificar 
                        
Comprobar el proceso de 
actividades                         
Comprobar los resultados 
                        
Fase: Actuar                         
Emplear medidas correctoras 
                        
Evaluación del PHVA 
                        
Resultados                         
Segunda vuelta                         
Fuente: Elaboración propia 
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En la tabla 18, se aprecia el Cronograma de Implementación de cada desarrollo de las 
actividades que se llevaron a cabo en la tienda.  
2.7.2.2. Presupuesto de la implementación de la mejora 
Toda implementación requiere de un presupuesto, el cual está basado en las actividades 
programas en el Diagrama de Gantt (Tabla 16.) por ello a continuación se presenta la 
inversión para poder llevar acabo la implementación del Ciclo de Deming. 
Tabla 19. Presupuesto de Materiales 
Fuente: Elaboración propia 
Como se ve en la tabla 19 presentada, se muestran los costos de recursos humanos – 
capacitaciones y materiales respectivamente, los cuales son necesarios para llevar a cabo la 
implementación del Ciclo de Deming. Las tablas tienen como contenido el recurso que es 
necesario, su cantidad y su costo.  
2.7.3. Implementación de la propuesta  
Después de obtener la data de la realidad actual de la tienda Maestro de Ventanilla con 
respecto al servicio de atención al cliente, se realizará un plan de mejora para la calidad de 
servicio al cliente. Las herramientas de Ingeniería Industrial que utilizaremos será: mejora 
del proceso (protocolo) y KPI´s. 
 
Las herramientas de Ingeniería Industrial que utilizaremos será: Mejora del proceso 
(protocolo) y KPI´s. 
CANTIDAD UM COSTO COSTO TOTAL
1 Tinta 1 UND 90.00S/                90.00S/                 
2 Hojas bond 1 PAQ 10.00S/                10.00S/                 
3 Afiches 2 UND 150.00S/             300.00S/               
4 Tableros 2 UND 8.00S/                  16.00S/                 
5 Lapiceros 10 UND 0.50S/                  5.00S/                    
6 Lápices 10 UND 0.50S/                  5.00S/                    
7 Borradores 10 UND 0.50S/                  5.00S/                    
8 Tajadores 2 UND 0.50S/                  1.00S/                    





1. Mejora del proceso (protocolo) 
 
Figura 11. Diagrama de Protocolo de atención al cliente después de la implementación 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como podemos apreciar en la figura 11, se agregó una actividad y una actividad en paralelo 
las cuales son: Acompañar al cliente a caja y pertenece a su área o no. 
La actividad se agregó por motivo que el asesor una vez que entregaba el producto deseado 
al cliente no lo acompañaba a caja, el cliente evidenciaba su insatisfacción en el área de 
atención al cliente asegurando que el asesor no lo atendió por completo.  
La actividad paralela se agregó por motivo que el asesor que aborda al cliente no pertenece 
al área de los productos deseados, ya que reiteradas veces se han presentado sugerencias y 
reclamos sobre la falta de información que maneja el asesor indiferente de su área 
correspondiente, además dejando a este a la deriva, solo señalándole el área donde se 
encuentra el producto deseado mas no acompañándolo, es por ello que se planteó agregar 




Paso 1 y 2: Definir los principales problemas e Identificación de las causas principales 
Para poder definir los principales problemas y la identificación de sus causas que originan 
la baja calidad de servicio al cliente se utilizaron las herramientas del Ciclo de Deming, 
como el Diagrama de Ishikawa, diagrama de Pareto, matriz de correlación, entre otros ya 
desarrollados.  
 
Principales problemas:  
 Baja calidad de servicio 
 Baja satisfacción al cliente 
 Bajo cumplimiento del protocolo de atención al cliente 
 Mala implementación de la hora power 
Causas:  
 Poco personal 
 Funciones no definidas  
 Asesores no capacitados 
 Fatiga cansancio 
 Falta de compromiso 
 Parada de máquinas 
 Desperfectos en las cajas registradoras 
 Caída del sistema  
 Desorden 
 Espacio reducido 
 Poca iluminación  
 Ruido excesivo  
 Desorganización de los horarios del personal 
 Procesos no definidos 
 Mala implementación de la hora power 
 Indicadores no definidos  
 No hay instrumento de rendimiento 
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Uno de los primordiales problemas que se observa en la tienda Maestro es el incumplimiento 
del protocolo de atención al cliente, ya que mediante ello genera deficiencia en la atención 
que se ve reflejado en las quejas, sugerencias que presenta el cliente.  
 
Figura 12. Diagrama Ishikawa del Protocolo de Atención al cliente 
Fuente: Elaboración propia 
En la figura 12, se puede observar las causas que originan una mala atención al cliente en la 
tienda Maestro. El diagrama de Ishikawa se clasificaron las causas por medio de las 
categorías: Mano de obra, Medio ambiente, Método, Medida. 
Paso 3: Creación del comité PHVA 
En este paso se crea el comité de dirección PHVA que es integrado por distintos miembros 
de cada departamento y áreas específicas de la empresa, gerencia general debe conformar el 
equipo de trabajo, donde se encargue en liderar el proceso de implantación.  
 
A este grupo de trabajo se le denomina “Comité PHVA”, quienes tendrán que ser capacitados 
sobre al tema. En esta fase, el comité desarrollará una reunión para definir un diagrama de 
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Gantt donde se visualizará las responsabilidades y tareas asignadas, teniendo en cuenta la 
participación principal del gerente general como auditor general del PHVA, así mismo 
formando parte del comité PHVA el subgerente Administrativo, el Subgerente Comercial y 
los 4 jefes de departamento.    
 
 
Figura 13. Organigrama comité PHVA 
Fuente: Fuente Propia 
 
En la figura 13 se puede apreciar el organigrama del comité de PHVA donde se encuentra 
como cabeza el gerente de la tienda, luego el subgerente Administrativo y el Subgerente 
Comercial ambos teniendo a su cargo en total a 4 jefes de departamentos.  
 




















Realizar planes para el desarrollo de las actividades.
Promover las actividades a desarrollarse.
Gestionar los recursos necesarios para su implementación 
Coordinar las capacitaciones respecto al ciclo de Deming
Convocar y liderar las reuniones 
Impulsar la integración del personal para el trabajo en equipo
Motivar al personal
Participar en el desarrollo de cada actividad
Seguimiento en lo establecido
Realizar inspecciones respecto a la implementacion del PHVA
Fomentar la ejecución de las acciones
Documentar las acciones, actividades, resultados y pasos a seguir







Paso 4: Anuncio oficial de la implementación 
Para que la tienda Maestro de Ventanilla, acepte emprender la implementación, se evaluó la 
situación actual en la que se encuentra la tienda, mediante ello se logró concientizar a la 
gerencia, brindándoles ejemplos de otras empresas como de emprendedores que han usado 
o empleado la metodología del ciclo de Deming. 
 
Compromiso 
Se realizó una reunión donde se encontraban presentes el Gerente de tienda, Subgerente 
Administrativo y Comercial, y Jefes de departamento el cual tuvo como duración 1 hora.  
 
Paso 5: Capacitación de líderes de grupo 
En la tercera semana se realiza la capacitación de los líderes de grupo el cual se desarrollará 
en 3 días, una hora dentro del horario de trabajo se tiene en consideración la poca rotación 
de cliente durante la hora de capacitación. Cada líder contará con su respectivo material 
informativo acerca de la metodología Ciclo de Deming y su aplicación. 
Dentro de esta capacitación se está considerando a los dos supervisores quienes tendrán 
como función supervisar y avaluar el protocolo de atención al cliente. 
Tabla 21. Cronograma de Capacitación Protocolo 
Fuente: Elaboración propia 
En la tabla 21 podemos apreciar el día, la hora y el tema que se van a desarrollar en la 
capacitación para la implementación de la mejora de calidad de servicio. 
TEMA 1. Charla informativa de sobre la problemática: 
Objetivos: Darle de conocimiento a los líderes de grupo sobre la problemática, es decir, 
informarle sobre las quejas y reclamos que están presentando los clientes ante la mala 
calidad de servicio que se brinda en la tienda Maestro de Ventanilla.  
DÍA HORA TEMA
18/02/2019 15:00 A 16:00 Charla informativa sobre la problemática
19/02/2019 15:00 A 16:00 Capacitación del protocolo




Subtemas: Cantidad de quejas y sugerencias que se han presentado dentro del análisis de la 
situación actual.  
TEMA 2 Capacitación del protocolo 
Objetivo. Informar sobre las actividades del proceso del protocolo 
Subtema: Deficiencias detectadas en el análisis de la situación actual. 
TEMA 3 Implementación de la metodología 
Objetivo: brindar información detallada sobre el Ciclo de Deming 
Subtema 1: Ciclo de Deming: ¿Qué es?, ¿Para qué sirve? Y cuáles son sus etapas  
Subtema 2: Implementación del Ciclo de Deming 
Figura 14. Lista de asistencia de capacitación protocolo 
Fuente: Maestro Ventanilla 
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La presente figura 14. muestra la asistencia de los participantes al primer día de capacitación 
del comité de PHVA, también se observa el departamento al cual pertenece cada 
participante.  
 
Paso 6: Promocionar el PHVA 
En esta etapa la persona encargada de realizar los afiches para promocionar la 
implementación de la metodología Ciclo de Deming o PHVA en la tienda Maestro de 
Ventanilla, realizo las frases motivadoras, material para las capacitaciones correspondientes, 
afiches que serán pegados a la Vista de cada asesor. 
 
Paso 7: Fase: Planear 
En esta fase se va a establecer los objetivos que se desean lograr y definir los medios que se 
utilizarán para poder concretarlos.  
 
Establecimiento de objetivos: 
1. Capacitar al comité PHVA 
Se planea ejecutar un cronograma de los temas a tratar en cada capacitación, la cuales 
se darán durante 3 días en una semana por 1 hora.  
2. Capacitar a los asesores 
Se planea realizar una charla informativa sobre el desarrollo del protocolo de atención al 
cliente.   
3. Realizar el cumplimiento del protocolo de atención al cliente 
Se planea ejecutar un Check list el cual consta del nombre del asesor evaluado, las 
actividades del protocolo y la realización del mismo.  
4. Mejorar la calidad de servicio 
Se planea ejecutar el protocolo mejorado para de esta manera satisfacer al cliente y 




Medio para alcanzar los objetivos 
1. Mejora del proceso:  
Como se puede observar en la figura 10 Diagrama de Protocolo de Atención al cliente 
antes de la implementación se ha agregado una actividad la cual es “acompañar al cliente 
a caja” y una actividad paralela que “Hacer la posta”, la cual se evidencia en la figura 11 
Diagrama de Protocolo de Atención al cliente después de la implementación. 
2. Creación de KPI: 
Tabla 22. Índice de Satisfacción al cliente   
 
Paso 8: Fase: Hacer 
En esta fase se capacitará a los asesores, es decir que a cada asesor se le brindará una charla 
en que se explicará el protocolo de Atención al Cliente. Además, después de la explicación 
se realizará actividades dinámicas donde los asesores participan para poner en práctica lo 
enseñado como cada actividad que pertenece al protocolo y entre ellos detectar en que están 
fallando o que se están olvidando, identificando los errores que pueden cometerse. Esta se 








DE: SETIEMBRE 2018 HASTA: 
MEDICIÓN: Último día del mes
Puntajes positivos /Total de encuestados
OBJETIVO: Mejorar la calidad de servicio
MARZO 2019.
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE
Dalina Rojas HurtadoVB° CONTROL
FÓRMULA PARA EL CÁLCULO:
META A CORTO PLAZO
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Figura 15. Foto de Capacitación Protocolo Asesores 
Fuente: Propia 
En la figura 15. se puede apreciar la capacitación que se le brindo a los asesores, esta fue 
dinámica para lograr un mejor enfoque y compromiso por parte de ellos.  




En la presente figura 16 se logra apreciar la capacitación brindada a los asesores expertos de 
cada área, quienes son considerados la mano derecha de los jefes de departamento.  
Paso 9: Fase: Verificar 
Además, se ha tomado en cuenta que, para controlar el cumplimiento del protocolo de 
atención al cliente ofrecido por los asesores de venta se realizará un Check list del protocolo, 
de esta manera podremos identificar si el asesor aun estando capacitado cumple o no con la 
actividad establecida y de esta forma poder obtener resultados que afecten de forma positiva 
mejorando la calidad de servicio al cliente, y como también se podrá fidelizar a los clientes.  
Por ello se realizó la evaluación a un asesor por día, para obtener datos respecto al 
cumplimiento del protocolo.  
70 
 



















Figura 17. Foto del Check list realizado del Protocolo 
En la tabla 23, se puede observar la evaluación mediante el Check List del protocolo de 
atención al cliente que se realizó a un asesor por día que fue elegido al azar, la toma de datos 




2. Creación del KPI  
Paso 10: Fase: Actuar 
En esta fase se empleará KPI para poder conocer la satisfacción del cliente dentro de la tienda 
Maestro de Ventanilla, por ello, se desarrolló una encuesta la cual nos arrojará que tan 
satisfecho está el cliente con la atención brindada, el rendimiento del asesor. El KPI a utilizar 
es el de índice de satisfacción al cliente (CSAT). 
Tiene como objetivo conocer cómo se siente el cliente que no se queja, ya que son un factor 
importante que si bien no se tendrá evidencia de su insatisfacción es importante conocerlo, 
el cual, nos ayudara a reconocer las deficiencias que se presenta en la tienda.  





Figura 19. Foto de Encuesta de Satisfacción 
Fuente: Propia 
 
La figura 19. nos muestra una encuesta realizada a 20 clientes elegidos al azar, los cuales 
respondieron cuatro preguntas en base a la atención en la tienda, el rendimiento del asesor, 
qué tan satisfecho se siente y si encontró lo que deseaba, dicha encuesta fue realizada la 
segunda semana de marzo, 5 encuestas durante 4 días, para tener en cuenta como el cliente 













Tabla 25. Registro de encuestas para el KPI Índice de Satisfacción 
 
Fuente: Elaboración propia.  
Nº1 Nº2 Nº3 Nº4
¿Está usted satisfecho con 
la atención en la tienda 
Maestro de Ventanilla?
¿Cómo considera el 
desempeño del asesor?
¿Qué tan satisfecho se 
siente?
¿Encontró todo lo que 
deseaba?
1 2 2 2 2
2 3 2 1 1
3 2 2 2 2
4 2 2 2 2
5 2 2 2 1
6 2 2 3 1
7 3 2 3 2
8 2 2 2 2
9 2 2 2 2
10 2 2 3 2
11 2 2 2 2
12 2 2 2 1
13 3 2 3 1
14 3 3 2 2
15 2 2 2 1
16 2 3 2 2
17 2 2 2 1
18 3 3 3 2
19 2 2 1 1




Nº1 - Nº3 MUY SATISFECHO 3
Nº1 - Nº3 POCO SATISFECHO 2












En la tabla 26 se visualiza que tenemos un 33% en satisfacción al cliente, cabe mencionar 
que esta encuesta se realizó para conocer como el cliente está presenciando el cambio 
mediante la implementación del Ciclo de Deming.  
 
Implementación de otras dos herramientas de Ingeniería Industrial 
 
Debido a que en la presente tesis se está aplicando el Ciclo de Deming, conocido también 
como una mejora continua, esto conlleva a que se realice una segunda implementación de 
otras dos herramientas de Ingeniería Industrial para certificar que se está mejorando la 
calidad de servicio al cliente. Por ello las dos herramientas de Ingeniería Industrial son: 
Definición del proceso de la hora power y KPI´S. 
 
ISAC = 0.33
ÍNDICE DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE
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1. Definición del proceso de la hora power 
Figura 20. Diagrama del Proceso de la Hora Power 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede apreciar en la figura 20 se plasmó el proceso de la hora power, el cual no estaba 
definido en la tienda Maestro de Ventanilla. Se eligió realizar el proceso por motivo que la 
hora power era una de las causas más considerables de la baja de calidad de servicio en la 
tienda ya mencionada. 
 
El proceso inicia con la actividad del asesor dirigiéndose a su área determinada, una vez ya 
en su área comienza la actividad de verificar el stock de la mercadería, si cuenta con el stock 
deberá ordenar la mercadería, pero si no cuenta con el mismo el asesor deberá dirigirse al 
almacén a remover la mercadería necesaria para luego ordenar la misma y para finalizar el 





Paso 1 y 2: Definir los principales problemas e Identificación de las causas principales 
Además de los principales problemas que presenta la tienda Maestro es el incumplimiento 
de la hora power, ya que mediante ello genera deficiencia en la atención que se ve reflejado 
en las quejas, sugerencias que presenta el cliente. 
 
Figura 21. Diagrama Ishikawa de la Hora Power 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura 21, se puede notar las causas que originan el incumplimiento de la hora power 
en la tienda Maestro. El diagrama de Ishikawa se clasificaron las causas por medio de las 
categorías: Mano de obra, Método y Medida. 
Paso 3: Creación del comité PHVA 
Este paso será el mismo que se realizó en la anterior mejora. 
Paso 4: Anuncio oficial de la implementación 
Este paso será el mismo que se realizó en la anterior mejora. 
Paso 5: Capacitación de líderes de grupo 
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En la cuarta semana se realiza la capacitación de los líderes de grupo el cual se desarrollará 
en 3 días, una hora dentro del horario de trabajo se tiene en consideración la poca rotación 
de cliente durante la hora de capacitación. Cada líder contará con su respectivo material 
informativo acerca de la metodología Ciclo de Deming y su aplicación. 
Dentro de esta capacitación se está considerando a los dos supervisores quienes tendrán 
como función supervisar y avaluar la hora power. 
Tabla 27. Cronograma de Capacitación Hora Power 
PROGRAMACIÓN DE CAPACITACIÓN 
DÍA HORA TEMA 
22/04/19 15:00 A 16:00 Charla informativa sobre la problemática 
23/04/19 15:00 A 16:00 Capacitación de la hora power 
24/04/19 15:00 A 16:00 Implementación de la metodología 
 
En la tabla 27 podemos apreciar el día, la hora y el tema que se van a desarrollar en la 
capacitación para la implementación de la mejora de calidad de servicio. 
TEMA 1. Charla informativa de sobre la problemática: 
Objetivos: darle de conocimiento a los líderes de grupo sobre la problemática, es decir, 
informarle sobre las quejas y reclamos que están presentando los clientes ante la mala calidad 
de servicio que se brinda en la tienda Maestro de Ventanilla.  
Subtemas: Cantidad de quejas y sugerencias que se han presentado dentro del análisis de la 
situación actual.  
TEMA 2 Capacitación de la hora power  
Objetivo. Informar sobre las actividades del proceso de la hora power  
Subtema: Deficiencias detectadas en el análisis de la situación actual. 
79 
 
TEMA 3 Implementación de la metodología 
Objetivo: Brindar información detallada sobre el Ciclo de Deming 
Subtema 1: Ciclo de Deming: ¿Qué es?, ¿Para qué sirve? Y cuáles son sus etapas  
Subtema 2: Implementación del Ciclo de Deming 
Figura 22. Lista de asistencia de capacitación de la hora power 
Fuente: Maestro Ventanilla  
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La presente figura 22 muestra la asistencia de los participantes al primer día de capacitación 
del comité de PHVA, también se observa el departamento al cual pertenece cada 
participante.  
Paso 6: Promocionar el PHVA 
Este paso será el mismo que se realizó en la anterior mejora. 
Paso 7: Fase: Planear 
En esta fase se va a establecer los objetivos que se desean lograr y definir los medios que se 
utilizarán para poder concretarlos.  
 
Establecimiento de objetivos: 
1. Capacitar al comité PHVA 
Se planea ejecutar un cronograma de los temas a tratar en cada capacitación, la cuales 
se darán durante 3 días en una semana por 1 hora.  
2. Capacitar a los asesores 
Se planea realizar una charla informativa sobre el desarrollo de la hora power.  
3. Realizar el cumplimiento de la hora power 
Se planea ejecutar un Check list el cual consta del nombre del asesor evaluado, las 
actividades de la hora power y el cumplimiento de la misma.  
4. Mejorar la calidad de servicio 
Se planea ejecutar la hora power para de esta manera satisfacer al cliente y aumentar la 
calidad de servicio. 
 
Medio para alcanzar los objetivos 
1. Establecer el proceso de la hora power 
Por motivo que antes no había un proceso definido de la Hora Power se establecerá una el 
cual se encuentra en la figura 20 Diagrama de Proceso de Hora Power.  
2. Creación de KPI 
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Tabla 28. Tasa de rendimiento de los asesores 
Fuente: Elaboración propia 
Paso 8: Fase: Hacer 
Este paso será el mismo que se realizó en la anterior mejora solo que ahora se capacita sobre 
la hora power. 
Paso 9: Fase: Verificar 
Además, se ha tomado en cuenta que, para controlar el cumplimiento de la hora power por 
parte de los asesores de venta se realizará un Check list de la misma, de esta manera 
podremos identificar si el asesor aun estando capacitado cumple o no con la actividad 
establecida y de esta forma poder obtener resultados que afecten de forma positiva 
mejorando la calidad de servicio al cliente, y como también se podrá fidelizar a los clientes.  
Por ello se realizó la evaluación a un asesor por día, para obtener datos respecto al 
cumplimiento de la hora power. 
Tabla 29. Control de Cumplimiento de la Hora Power 













DE: ABRIL 2019 HASTA: 
TASA DE RENDIMIENTO DE LOS ASESORES
OBJETIVO: Mejorar la calidad de servicio MEDICIÓN: Último día del mes
VB° CONTROL Dalina Rojas Hurtado
FÓRMULA PARA EL CÁLCULO: Puntajes positivos /Total de encuestados




Figura 23. Foto del Check list realizado de la hora power 
En la figura 23, se puede observar la evaluación mediante el Check List de la hora power 
que se realizó a un asesor por día que fue elegido al azar. 
 
2. Creación del KPI  
 Paso 10: Fase: Actuar 
En esta fase se empleará KPI para poder conocer el rendimiento de los asesores de la tienda 
Maestro de Ventanilla, por ello, se desarrolló una encuesta la cual nos arrojará que tan bueno 
o malo es el rendimiento del asesor. El KPI a utilizar es el de tasa de rendimiento de los 
asesores, la cual será tomada en   




Figura 24. Encuesta de Rendimiento 
Fuente: Propia 
 
La figura 24 nos muestra una encuesta realizada a 20 clientes elegidos al azar, los cuales 
respondieron cuatro preguntas en base al conocimiento de los productos, la rapidez de la 





Figura 25. Foto de la Encuesta de Rendimiento 
Fuente: Propia 







Nº1 - Nº3 SI 2
Nº1 - Nº3 NO 1
Nº2 MUY SATISFECHO 3
Nº2 POCO SATISFECHO 2




Tabla 31. Registro de encuestas para el KPI Tasa de Rendimiento del asesor 
 
Fuente: Elaboración propia  
 




En la tabla 32 se puede visualizar que se tiene un 67% en la tasa de rendimiento de los 
asesores, cabe mencionar que esta encuesta se realizó para conocer como el cliente está 
presenciando el cambio mediante la implementación del Ciclo de Deming. 
Nº1 Nº2 Nº3
¿Considera Ud. que el asesor 
conoce sobre los productos 
que se venden en tienda?
¿Qué tan satisfecho se 
encuentra con la rápidez de la 
atención del asesor?
¿Considera Ud. que el asesor 
le brindó la información 
deseada?
1 2 3 2
2 2 2 2
3 1 1 1
4 2 2 2
5 2 1 1
6 2 2 2
7 2 3 2
8 2 3 2
9 2 2 2
10 2 2 2
11 2 3 1
12 2 2 2
13 2 2 1
14 2 2 2
15 2 3 2
16 2 2 2
17 2 2 2
18 2 2 1
19 2 2 2








Luego de haber realizado la implementación del ciclo de Deming en la tienda Maestro de 
Ventanilla, se realizó a exportar las quejas y sugerencias que los consumidores han 
presentado durante el mes de marzo para poder evidenciar si se llegó a mejorar o no la 
calidad de servicio al cliente, si se llegó a satisfacer las necesidades del cliente.  
  
Evidencias. 
La tienda Maestro cuenta con un registro de sugerencias por parte de los clientes 
 



















Cliente sugiere que el asesor 
tenga conocimientos de todas 
las áreas 
3 15/03/2019 Nicole Pereyra Servicio 
Falta de 
personal 
















Cliente sugiere que el asesor 








Cliente sugiere que contraten 
más personal 
Fuente: Maestro Ventanilla 
En la tabla 33, se presentan las sugerencias de los clientes respecto a la atención que le brinda 
el asesor, se puede observar que en el transcurso del mes de marzo se han recibido 6 
sugerencias, sin embargo, en el mes de octubre antes de la implementación de la metodología 
de mejora contábamos con 56 sugerencias registradas existiendo deficiencia en cuanto a la 




Tabla 34. Reporte de quejas registradas en el libro de reclamaciones – Marzo 2019 
 
Fuente: Maestro Ventanilla 
 
En la tabla 34, se puede observar un reporte de quejas registradas en el libro de 
reclamaciones, durante el mes marzo del presente año se han presentado 3 quejas 
relacionadas con la atención al cliente, en este caso se han presentado dos motivos la mala 
asesoría en la venta y falta de personal. Esta base de datos se usará para desarrollar de la 
variable dependiente y obtener un análisis luego de implementación de la metodología del 
ciclo de Deming, tener en cuenta un punto irrelevante es la fecha de sustento de la queja, ya 
que la tienda Maestro de Ventanilla cuenta con 24 horas después de haberse realizado una 
queja para poder enviar los sustentos correspondientes a la central de la empresa y estos 
puedan responder directamente a los clientes.   
 
2.7.4.1 Medición de los indicadores antes de la aplicación 
Al finalizar con el plan de implementación, es indispensable conocer cuánto ha mejorado el 
lugar de trabajo mediante a los indicadores que permiten medir. Cabe mencionar que para 
obtener resultados se evaluará el mes de marzo del presente año, mediante los datos que se 
obtengan podremos observar si seguirá adelante la metodología y a su vez conocer donde se 
puede reforzar.  
 










MOTIVOS NOMBRE CLIENTE Distrito
VR138-00340 01/03/2019 QUEJA Servicio
ASESORÍA TECNICA 
DEL VENDEDOR 
Luis Alberto Rivera 
Huanca
Ventanilla
VR138-00341 08/03/2019 QUEJA Servicio
FALTA DE 
PERSONAL EN EL 
ÁREA DE VENTAS
Alfredo Jesus Yriarte 
Amezquita
Mi Perú
FI138-00016 12/03/2019 QUEJA Servicio
FALTA DE 
PERSONAL EN EL 
ÁREA DE VENTAS





Tabla 35. Base de datos después de la aplicación (Ciclo de Deming) 
 
Se considera 1 como SI CUMPLE CON LA ACTIVIDAD y 0 como NO CUMPLE CON 
LA ACTIVIDAD 
Fuente: Elaboración propia 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6
1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1.000
2 0 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0.800
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.000
4 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
5 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1.000
6 0 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1.000
7 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1.000
8 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1.000
9 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
10 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
11 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
12 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1.000
13 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1.000
14 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1.000
15 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
16 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 0.833
17 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1.000
18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.000
19 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
20 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1.000
21 0 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 1.000
22 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1.000
23 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1.000
24 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
25 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
26 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
27 1 0 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1.000
28 0 1 1 1 1 0 0 1 1 1 1 0 1.000
29 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1.000
30 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0.833
0.93
Asesor
Actividades sin error Actividades desarrolladas
Eficiencia 
                                
                         
    %
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01/03/2019 525 560 0.94
02/03/2019 637 666 0.96
03/03/2019 613 650 0.94
04/03/2019 537 585 0.92
05/03/2019 553 580 0.95
06/03/2019 543 579 0.94
07/03/2019 542 553 0.98
08/03/2019 499 560 0.89
09/03/2019 560 593 0.94
10/03/2019 663 681 0.97
11/03/2019 479 510 0.94
12/03/2019 507 536 0.95
13/03/2019 528 561 0.94
14/03/2019 549 583 0.94
15/03/2019 494 509 0.97
16/03/2019 682 697 0.98
17/03/2019 672 687 0.98
18/03/2019 520 535 0.97
19/03/2019 551 566 0.97
20/03/2019 523 553 0.95
21/03/2019 467 497 0.94
22/03/2019 526 556 0.95
23/03/2019 628 658 0.95
24/03/2019 609 639 0.95
25/03/2019 564 594 0.95
26/03/2019 488 518 0.94
27/03/2019 540 570 0.95
28/03/2019 470 500 0.94
29/03/2019 452 482 0.94
30/03/2019 630 660 0.95
TOTAL MES 16551 17418 0.95





Tabla 37. Base de datos después de la aplicación (Calidad de Servicio) 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 38. Registro de Quejas sustentas – Marzo 2019 
 
 
En la tabla 38, contamos con un total de 3 quejas, pero 2 de ellas han sido sustentadas 
dentro del tiempo otorgado (24h.)  
 
Tabla 39. Calidad de Servicio al Cliente después de la implementación 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 39, podemos observar los datos finales que se obtuvieron gracias a los dos 
indicadores como son Capacitad de respuesta y Satisfacción arrojando una calidad de 
Servicio de 90% .









VR138-00340 01/03/2019 02/03/2019 SI
VR138-00341 08/03/2019 09/03/2019 SI
FI138-00016 12/03/2019 14/03/2019 NO
Cant. De Quejas sustentadas a 
Tiempo
Quejas registradas Calidad de Servicio
2 3 0.67
Calidad de Servicio
𝐂𝐚𝐧𝐭 𝐝𝐞 𝐪𝐮𝐞𝐣𝐚𝐬 𝐫𝐞𝐠𝐢𝐬𝐭𝐫𝐚𝐝𝐚𝐬 𝐬𝐮𝐬𝐭𝐞𝐧𝐭𝐚𝐝𝐚𝐬 𝐚 𝐭𝐢𝐞𝐦𝐩𝐨




2.7.5. Análisis Económico y Financiero 
 
Para la realización del análisis económico financiero, se ha considerado el estudio de la inversión, el costo, el respectivo análisis de retorno de 
la inversión. 
 




El VAN indica que es viable el proyecto para mejorar la calidad de servicio al cliente en la tienda MAESTRO de Ventanilla, Callao. 
El TIR nos indica que el proyecto es rentable ya que se recuperará el capital invertido más una ganancia adicional. 
NÚMERO DE MESES 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
INCREMENTO VENTAS 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20 354766.20
INCREMENTO DE COSTOS 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80 354232.80
INCREMENTO DE MARGEN DE CONTRIBUCIÓN 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40 533.40
COSTO DE HERRAMIENTA 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00 432.00
INVERSION -432.00
FLUJO ECONÓMICO NETO -432.00 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40 101.40
VAN
TIR






















III. RESULTADOS  
3.1. Análisis Descriptivo  
3.1.1. Análisis Descriptivo de la variable Independiente: Ciclo de Deming 
 
































































Figura 26. Ciclo de Deming – Eficiencia antes y después 
Fuente: Elaboración propia 
 
3.1.2. Análisis Descriptivo de la variable Independiente: Calidad de Servicio al 
Cliente 






Figura 27. Calidad de Servicio antes y después de la implementación 
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En la figura 27 se percibe que luego de la implementación del ciclo de Deming ha mejorado 
la calidad de servicio al cliente, inicialmente se tenía una calidad de servicio de 50%, sin 
embargo, luego de la implementación ha mejorado a un 67%. 
 




































































Figura 28. Satisfacción antes y después de la implementación 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura 29. Capacidad de respuesta antes y después de la implementación 
Fuente: Elaboración propia 
3.2.  Análisis Inferencial  
3.2.1. Análisis de la hipótesis general 
𝑯 = La aplicación del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente en la tienda 
Maestro de Ventanilla, Callao  
Con la finalidad de hacer la contrastación de la hipótesis, se procederá primero a determinar 
la normalidad de los datos de la serie, como los datos en número son 30 se efectuará el 
análisis con el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si P valor mayor que 0.05, la serie es paramétrica 
Si P valor menor que 0.05, la serie es no paramétrica 












1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
CAPACIDAD DE RESPUESTA
CAPACIDAD DE RESPUESTA ANTES CAPACIDAD DE RESPUESTA DESPUÉS
Estadístico gl Sig.
ANTES 0.932 30 0.057
DESPUES 0.886 30 0.004
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.
a. Corrección de significación de Lilliefors
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De la tabla 45, queda evidenciado que la significancia de una serie es mayor que 0.05, por 
consiguiente, queda demostrado que tienen comportamiento paramétrico y de otra serie es 
menor de 0.05 por consiguiente queda demostrado que tienen comportamiento no 
paramétrico. 
En razón que una serie es no paramétrica y la otra paramétrica utilizaremos Wilcoxon para 
la contratación de la hipótesis. 
3.2.1.1. Contrastación de la hipótesis general 
𝐻𝑜 = La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la calidad de servicio al cliente en la 
tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
𝐻𝑎 = La aplicación del Ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al cliente en la tienda 
Maestro de Ventanilla, Callao. 
 
Regla de decisión: 
𝐻𝑜 = 𝜇𝑝𝑎 ≥ 𝜇𝑝𝑑  
𝐻𝑎 = 𝜇𝑝𝑎 < 𝜇𝑝𝑑  
Tabla 46. Estadísticos descriptivos  
 
De la tabla 46, ha quedado demostrado que la media de la calidad de servicio antes (76.7333) 
es menor que la media de la calidad de servicio después (90.1333), por consiguiente no se 
cumple  𝐻𝑜 = 𝜇𝑝𝑎 ≥ 𝜇𝑝𝑑 , en tal razón se rechaza la hipótesis nula de que la aplicación del 
ciclo de Deming no mejora la calidad de servicio, y se acepta la hipótesis alterna, por tal 
queda demostrado que la aplicación del ciclo de Deming mejora la calidad de servicio al 




ANTES 30 76.7333 15.24950 43.00 96.00




A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos con el análisis mediante el 
𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a ambas 
calidad de servicio. 
Regla de decisión: 
Si 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0.05, se acepta la hipótesis nula 






De la tabla 47, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a 
la calidad de servicio antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla 
de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo de Deming 
mejora la calidad de servicio al cliente en la tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
3.2.2. Análisis de la primera hipótesis específica 
𝐻𝑎 = La aplicación del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta en la tienda 
Maestro de Ventanilla, Callao  
Al fin de poder contrastar la hipótesis especifica 1, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponden a las series de la capacidad de respuesta antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que la serie de ambos datos son de 
cantidad pequeña, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro 
Wilk. 
Regla de decisión: 
Si P valor mayor que 0.05, la serie es paramétrica 

















En la tabla 48, se puede verificar que la significancia de la capacidad de respuesta antes y 
después tiene valores menores a 0.005, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión 
tienen comportamiento no paramétrico. Dado que lo que se quiere saber es si la capacidad 
de respuesta ha mejorado se procederá al análisis con el estadígrafo de Wilcoxon. 
3.2.2.1. Contrastación de la primera hipótesis específica 
𝐻0 = La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la capacidad de respuesta en la tienda 
Maestro de Ventanilla, Callao  
𝐻𝑎 = La aplicación del Ciclo de Deming mejora la capacidad de respuesta en la tienda 
Maestro de Ventanilla, Callao  
Regla de decisión  
𝐻𝑜 = 𝜇𝑝𝑎 ≥ 𝜇𝑝𝑑  
𝐻𝑎 = 𝜇𝑝𝑎 < 𝜇𝑝𝑑  






ANTES .918 30 .024
DESPUES .864 30 .001
P ruebas de no rmalidad
Shapiro-Wilk




ANTES 30 0.8740 0.09065 0.66 0.98




De la tabla 49, ha quedado demostrado que la media de la capacidad de respuesta antes 
(0.8740) es menor que la media de la capacidad de respuesta después (0.9493), por 
consiguiente no se cumple 𝐻𝑜 = 𝜇𝑝𝑎 ≥ 𝜇𝑝𝑑 , por tal razón se rechaza de la hipótesis nula  
de que la aplicación del ciclo de Deming no mejora la capacidad de respuesta, y se acepta la 
hipótesis alterna, por lo cual queda demostrado que la aplicación del ciclo de Deming mejora 
la capacidad de respuesta en la tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
Con el fin de confirmar que el análisis sea el correcto, procederemos al análisis mediante el 
𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de Wilcoxon a ambas 
capacidades de respuestas. 
Regla de decisión: 
Si 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0.05, se acepta la hipótesis nula 








De la tabla 50, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a 
la capacidad de respuesta antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la 
regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo de 











a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.
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3.2.3. Análisis de la segunda hipótesis especifica 
𝐻𝑎 = La aplicación del Ciclo de Deming mejora la satisfacción en la tienda Maestro de 
Ventanilla, Callao  
Al fin de poder contrastar la hipótesis especifica 2, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponden a las series de la satisfacción antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que la serie de ambos datos son de 
cantidad pequeña, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de Shapiro 
Wilk. 
Regla de decisión: 
Si P valor mayor que 0.05, la serie es paramétrica 
Si P valor menor que 0.05, la serie es no paramétrica 
 
Tabla 51. Prueba de normalidad satisfacción 
 
En la tabla 51, se puede verificar que la significancia de la satisfacción antes y después tiene 
valores menores a 0.005, por consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión tienen 
comportamiento no paramétrico. Dado que lo que se quiere saber es si la satisfacción ha 






ANTES 0.925 30 0.037
DESPUES 0.856 30 0.001
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
a. Corrección de significación de Lilliefors
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3.2.3.1. Contrastación de la segunda hipótesis especifica 
𝐻0 = La aplicación del Ciclo de Deming no mejora la satisfacción en la tienda Maestro de 
Ventanilla, Callao  
𝐻𝑎 = La aplicación del Ciclo de Deming mejora la satisfacción en la tienda Maestro de 
Ventanilla, Callao  
Regla de decisión  
𝐻𝑜 = 𝜇𝑝𝑎 ≥ 𝜇𝑝𝑑  
𝐻𝑎 = 𝜇𝑝𝑎 < 𝜇𝑝𝑑  
 
Tabla 52. Estadísticos descriptivos satisfacción 
 
De la tabla 52, ha quedado demostrado que la media de la satisfacción antes (0.8677) es 
menor que la media de la satisfacción después (0.9487), por consiguiente no se cumple 𝐻𝑜 =
𝜇𝑝𝑎 ≥ 𝜇𝑝𝑑 , por tal razón se rechaza de la hipótesis nula  de que la aplicación del ciclo de 
Deming no mejora la satisfacción, y se acepta la hipótesis alterna, por lo cual queda 
demostrado que la aplicación del ciclo de Deming mejora la satisfacción en la tienda Maestro 
de Ventanilla, Callao. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante el 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 







ANTES 30 0.8677 0.09119 0.65 0.98




Regla de decisión: 
Si 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si 𝑃𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟 > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
 
Tabla 53. Estadísticos de prueba satisfacción 
 
 
De la tabla 53, se puede verificar que la significancia de la prueba de Wilcoxon, aplicada a 
la satisfacción antes y después es de 0.000, por consiguiente y de acuerdo a la regla de 
decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la aplicación del ciclo de Deming mejora 




















a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon




































La finalidad de implementar el Ciclo de Deming en la tienda Maestro de Ventanilla, es 
mejorar la Calidad de Servicio al Cliente. Después de la implementación se visualizó la 
mejora incrementando en 17%, siendo este un valor positivo para la tienda. 
Continuando, la eficiencia se incrementó en un 26% a consecuencia de la aplicación del 
Ciclo de Deming. Esta mejora obtenida es similar a lo obtenido por Gálvez (2017) que, en 
su investigación, aumentó la eficiencia de los servicios atendidos a tiempo en 12%. 
Finalmente, con los resultados obtenidos, se aprecia que la satisfacción aumentó en un 8% a 
consecuencia de la aplicación del Ciclo de Deming. Esta mejora obtenida es similar a lo 
obtenido por Callirgos (2017) que, en su investigación, aumentó la satisfacción del cliente 


























































Del desarrollo del proyecto ejecutado se llega a concluir que: 
 
 Se ha mejorado la calidad de servicio al cliente gracias a la aplicación del Ciclo de 
Deming, antes de la aplicación se realizó un análisis para saber la situación actual en 
la que se encontraba la tienda Maestro de Ventanilla, se obtuvo un 50% en la calidad 
de servicio y ya con la aplicación se ha obtenido un 67%. Además que la satisfacción 
ha aumentado en un 8%. 
 
 Mediante el análisis inferencial se ha llegado a justificar que el índice de la capacidad 
de respuesta se ha mejorado con la aplicación del Ciclo de Deming, por lo que antes 
se tenía una media de 0.8740 y después 0.9493, concluyendo que sí hubo mejora. 
 
 
 Se concluye que la eficiencia antes era 67% y ahora ya habiendo implementado el 
Ciclo de Deming es de 93%, es por ello que llegamos a la conclusión que los 
















































Después de haber desarrollado el presente proyecto de investigación se puede brindar las 
siguientes recomendaciones: 
 
 Para continuar mejorando la calidad de servicio al cliente se sugiere continua con la 
implementación del Ciclo de Deming, ya que es importante seguir mejorando 
continuamente el servicio al cliente en la tienda Maestro de Ventanilla, Callao. 
 
 Para seguir mejorando la satisfacción al cliente es importante complacer las 
necesidades de los usuarios, es por ello que se sugiere seguir con las constantes 
capacitaciones a los asesores para que estos puedan brindar un servicio de calidad. 
 
 Para seguir con la mejora del proceso de protocolo de atención al cliente se sugiere 
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ANEXO 1. Matriz de coherencia 
Fuente: Elaboración propia. 
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ANEXO 7. Validación de encuesta  
 
